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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo presentar la investigacion acerca del
uso del Facebook institucional como herramienta para la atencion al ciudadano en
la Universidad Nacional de Mdusica, 2021; y tiene como principal propdsito
determinar la incidencia del Facebook en la atencion que se brinda al ciudadano en
la citada institucion. Para tal efecto se determinaron dos variables: Facebook y
atencion al ciudadano. Las mismas que a través de sus dimensiones establecieron
los items respectivos. Se realiz6 la validacion y determinacion de confiabilidad de
cada uno de los instrumentos que mide las variables a través de un juicio de

expertos.

La investigacion se desarrollo dentro del enfoque cuantitativo, de tipo basico,
el método empleado es hipotético deductivo, de nivel correlacional causal y el
disefio es no experimental y transversal. La poblacion estuvo conformada por 168
docentes de la Universidad Nacional de Musica y el tipo de muestreo fue censal
probabilistico. La técnica utilizada para recolectar la informacién fue la encuesta, la
misma que se realizé a 61 docentes. Previamente se midio su confiabilidad a través
del coeficiente estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Se proceso los resultados

de la encuesta en el programa SPSS. V26; y se elaboro la descripcion estadistica.

El estudio confirmé la hipotesis general, en el que se demuestra que el uso
del Facebook institucional incide en la atencién que se brinda al ciudadano en la
Universidad Nacional de Musica. Esto se obtiene en el valor de Pseudo R cuadrado
de Nagelkerke (0,344) que precisa que existe una dependencia en un 34.4% de la
variable atencion al ciudadano respecto del uso del Facebook institucional. Esta
investigacion se considera como un aporte a la sociedad y a la institucion estudiada;
y servira de referencia para una mejor gestion del Facebook institucional en la en

las instituciones publicas.

Palabras clave: Facebook, atencién al ciudadano, redes sociales.
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ABSTRACT

This thesis aims to present the research about the use of institutional
Facebook as a tool for citizen service at the National University of Music, 2021; and
its main purpose is to determine the incidence of Facebook in the attention to
citizens in the aforementioned institution. For this purpose, two variables were
determined: Facebook and citizen service. These two variables, through their
dimensions, established the respective items. The validation and reliability
determination of each of the instruments that measures the variables was carried

out through an expert judgment.

The research was developed inside the quantitative approach, of a basic type,
the method used was the hypothetical deductive, causal correlation level and the
design is non-experimental and cross-sectional. The population consisted of 168
teachers from the National University of Music and the type of sampling was
probabilistic census. The survey was the technique used to collect the information.
The survey was carried out on 61 teachers. Its reliability was previously measured
through Cronbach's alpha statistical reliability coefficient. The results of the survey
were processed in the SPSS program. V26; and, finally, we was prepared the

statistical description.

The study confirmed the general hypothesis, which shows that the use of
institutional Facebook affects the care provided to citizens at the National University
of Music. This is obtained in the value of Nagelkerke's Pseudo R squared (0.344),
which specifies that there is a 34.4% dependency of the citizen service variable with
respect to the use of institutional Facebook. This research is considered as a
contribution to society and the institution studied; and it will serve as a reference for

a better management of institutional Facebook in public institutions.

Keywords: Facebook, citizen service, social media
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I. INTRODUCCION

Para entender a la sociedad actual debemos conocer el funcionamiento y lo
gue se dice en las redes sociales. Segun el Digital 2021 Global Overview Report,
elaborado por la agencia global We are Social, hay en el mundo 4 200 millones de
usuarios de redes sociales lo que equivale a mas del 53% de la poblacién mundial,
siendo Facebook, la plataforma mas utilizada con 2 740 millones de cuentas,
seguida de YouTube con 2 291 millones y WhatsApp con 2 000 millones (We are
social, s.f.). Es asi como las redes sociales se convierten en un medio de atencion
al ciudadano, que se caracteriza por ser un vinculo directo y que deberia permitir
una respuesta instantanea. Se produce entonces una comunicacion bidireccional
entre el ciudadano y la institucion puablica, permitiendo una rapida y oportuna
atencion a las necesidades del ciudadano, un ciudadano mas informado que
necesita ser escuchado y atendido, que exige un mejor Estado, y a quién de se le

debe dar una eficiente atencion.

En nuestro pais la penetracion de las redes sociales es de 27 millones de
usuarios activos, lo cual equivaldria el 81,4% de la poblacion total en enero de 2021,
segun el Digital 2021 Global Overview Report es Facebook la red social mas usada
con 26 millones de cuentas; aumentando en 3 millones de cuentas (+ 13%) entre
el 2020y 2021. No hay informacion actualizada sobre las instituciones publicas que
cuenten con redes sociales; se encontr6 en la plataforma digital del Estado Peruano
(Estado Peruano, s.f.), un directorio de redes sociales, pero data del afio 2014, afio
en el cual se tenian registradas mas de 600 instituciones publicas que contaban
con redes sociales activas, teniendo casi todas al Facebook como principal red

social.

Las redes sociales son una ocasion para las instituciones publicas de tener
un mayor acercamiento al ciudadano y que pueda incidir en una mejor atencion.
Como bien se sefiala en la Ley 27658: Ley Marco de Modernizacién de la Gestion
del Estado. El objetivo es lograr que el Estado se encuentre al servicio de la

ciudadania; que cuente con canales efectivos de participacién; que sea



descentralizado; y que ademas sea transparente en sus procesos, con funcionarios
calificados y debidamente remunerados, sin que esto genere un desequilibrio fiscal.
(Ley N°27658: Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado).

La atencién que se dé -oportuna y de apoyo- hara que se perciba una mejor
calidad de atencion y para esto las redes sociales van a pemitir este acercamiento.
Debemos saber que segun una encuesta realizada por Ipsos Apoyo en el afio 2017
sobre en qué instituciones confian los peruanos, se obtuvo que los peruanos tienen
una mayor nivel de confianza en el Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil (Reniec) y en el Banco Central de Reserva, instituciones que han mostrado
una mayor eficiencia en su gestion y que la ciudadania percibe que han mejorado
su servicio de atencion al ciudadano. Esto demuestra que las instituciones publicas
no se perciben como necesiaramente malas como algunos creen, hay varias que
son percibidas positivamente por la ciudadania y son reconocidas por su gestion.
(Arellano, 2017). Tenemos ejemplos de instituciones que han podido conectar con
la ciudadania y han conseguido una gran cantidad de seguidores como la pagina
de Facebook de la Policia Nacional de Peru que, al 1 de mayo del 2021, contaba
con 1 533 575 seguidores. Presentando una propuesta innovadora que le ha
permitido un mayor acercamiento al ciudadano, demostrando una preocupacion por

la poblacion y el interés por fomentar su labor informativa y preventiva.

En el caso de la Universidad Nacional de Musica - UNM, institucion con 113
afos de creacion y formadora de musicos profesionales (UNM, s.f.) se ha visto que
sus redes sociales se han convertido en un medio de comunicacion constante con
el ciudadano para conocer sobre la formacién profesional de la musica académica,
asi como las actividades de extension cultural que realizan (Conservatorio, 2019);
siendo el Facebook su red social con mayor cantidad de seguidores sumando éstos
un total de 130 548 usuarios al 1 de mayo del 2021. En el 2020, se comenzé a
realizar transmisiones en vivo de las clases maestra y conversatorios a través del
Facebook en el que participaron musicos de diferentes partes del mundo;
oportunidad que en otras circunstancias hubiera sido mas complicado lograr. Y se
empezo con los estrenos de recitales y conciertos a cargo de alumnos y maestros,

permitiendo un acercamiento con el publico y las nuevas generaciones de musicos



gue se estan formando. Asimismo, se atendid 2 547 mensajes -entre enero y

diciembre del 2020- sobre informacion y orientacion sobre la institucion.

Las redes sociales al ser una herramienta de acercamiento al ciudadano
permiten una comunicacion bidireccional y da la oportunidad al usuario de evaluar
la calidad de servicio recibido. De esta manera la formulacion del problema seria
¢, Como el Facebook institucional incide en el servicio que se brinda al ciudadano
en la Universidad Nacional de Musica?

En la justificacion tedrica; el presente trabajo se realiz6 dentro de los
parametros de la investigacién cientifica; aportando con la elaboracion de un
instrumento que fue validado y que permitid conocer si el uso del Facebook
institucional esta incidiendo en el servicio que se brinda al ciudadano. Ademas,
podra servir como referencia a otras investigaciones. En la justificacion
metodologica el enfoque del estudio ha sido cuantitativo y se realizo a través de
una encuesta. Y en la justificacion préactica, el producto del estudio ha tenido como
aporte conclusiones que serviran como referencia para una mejora de las
estrategias y acciones de la comunicacion digital que permitird un mejor servicio al
ciudadano. También se especifico el objetivo general: Determinar la incidencia del
Facebook institucional en la atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad
Nacional de Musica durante el 2021.Y los objetivos especificos son: determinar cual
es la incidencia de la dimension contenido en la atencion al ciudadano. Determinar
cual es la incidencia de la dimension interaccion del Facebook institucional en la
atencion que se brinda al ciudadano. Determinar cual es la incidencia de los

mensajes del Facebook institucional en la atencion que se brinda al ciudadano.

Se planteé como hipoétesis principal: Existe incidencia del Facebook
institucional en la atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional
de Mdusica. Y como hipétesis especificas: Existe incidencia de los contenidos
publicados en el Facebook en la atenciéon que se brinda al ciudadano. Existe
incidencia de la interaccion en la atencién que se brinda al ciudadano. Existe

incidencia de los mensajes en la atencion que se brinda al ciudadano.



Il. MARCO TEORICO

Fuentes (2019) analizé como las redes sociales de la Contraloria General de
la Republica de Chile, contribuyeron a reforzar internamente los pilares de la
transparencia, asi como la participacién y colaboraciéon ciudadana, asi como la
rendicién de cuentas; lo que a la larga generd un acercamiento con el ciudadano y
por consiguiente se logré que se aumentara la confianza en la institucion.
Concluyendo que ha habido una buena aceptacion de la ciudadania respecto al
contenido de las redes sociales de la Contraloria e identificando algunas barreras
como el capital humano, que debe tener mayor conocimiento sobre las tecnologias,
la ausencia de cambio organizacional y la dificultad que se suele presentar para
seguir el ritmo vertiginoso propio de las redes sociales; y al mismo tiempo afrontar
de manera exitosa la sobrecarga laboral que este proceso suele generar. Asimismo,
Gabay (2018) analiz6 como el marketing se ha ido adecuando a las
transformaciones que ha conllevado las redes sociales y los cambios tecnoldgicos,
estableciendo que el marketing es influenciado primero por las redes humanas 'y en
este camino de cambio, hay una necesidad mayor de interrelacion con otras
disciplinas. A su vez Gelpi (2018) analizé el impacto que pueden tener las redes
sociales en la politica, conociendo qué estrategias y tipos de informacion dan los
candidatos para las elecciones de Uruguay en el 2014, analizando los perfiles
politicos de Facebook y Twitter por un periodo de dos afios, concluyendo que los
medios sociales han tenido un impacto significativo en la participacion politica a
pesar de que existen ciertas limitaciones de la investigacion. Asimismo, Manriquez
(2019) examina los vinculos de comunicacion de las instituciones publicas con la
ciudadania, analizando los portales webs de distintos gobiernos locales mexicanos.
Corroborando su estudio que las tecnologias son componentes estratégicos para
establecer vinculos de interaccion entre ciudadanos y gobiernos, facilitando una
acciéon comunicativa y facilitando iniciativas de gobierno. Cortés (2019) analizé
cudles son los factores juridicos que determinan las relaciones en las redes sociales
dentro de la administracion publica, concluyendo que los componentes externos
han condicionado la utilizacion de las redes sociales y que el componente politico
ha sido muy importante para el impulso de las redes sociales en la administracion

publica.



En el contexto nacional tenemos los estudios de Cornetero et al. (2018),
quienes evaluaron la gestion de la pagina de Facebook de la Policia Nacional de
Peru y su estrategia de comunicacion digital durante en el periodo que va del 2015
al 2017. Realizando un estudio explorativo-descriptivo y cualitativo; concluyendo
gue su estrategia de comunicacién digital era una propuesta innovadora, ya no tan
rigida como es la institucion policial permitiendo una cercania con sus seguidores
y obteniendo respuestas positivas. Dando pie a que se cree el departamento de
redes sociales en la PNP. Por su parte Anyosa (2017) analiza los puntos a favor y
en contra sobre el uso de las redes sociales en las instituciones publicas de Ica'y
la comunicaciéon bidireccional con los ciudadanos. Utilizando una metodologia
descriptiva, comparativa y correlacional. Concluyendo que existe cierta correlacion
entre el uso de Facebook en las entidades publicas de la provincia de Ica y la
generacion de feed back en sus publicos. Barja et al. (2018) sostienen que los
comentarios que se producen en las redes sociales sobre la Sociedad Nacional de
Pesqueria (Facebook y Twitter) pueden proveer de insights relevantes para el
fortalecimiento y manejo de su reputacion corporativa. Los autores utilizaron la
metodologia descriptiva y correlacional pues buscaban identificar la vinculacion y
se puede aseverar que el andlisis de las conversaciones en redes sociales en torno
a una organizacion contribuye a la gestion de la reputacion de la marca y aportando
un valor. Lopez et al. (2018) buscaron conocer la satisfaccién de los ciudadanos
gue acceden a los servicios del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a partir
de la evaluacion de la Atencion del personal; Complejidad de la gestion; Tiempo;
Accesibilidad; e Infraestructura; y determinaron que las diferencias que se
encontraron entre las expectativas y las percepciones de los ciudadanos respecto
a la calidad del servicio que les brinda el SAT, no eran significativas. Siendo el tipo
de servicio y atencion del personal el que tenia mayor indice negativo. Por su parte
Pereira (2017) determina el impacto de los estandares de atencion a través de una
metodologia aplicativa-descriptiva y se pretende demostrar la relacion entre
atencion y satisfaccién, concluyendo que la satisfaccion final de los usuarios se
logra incrementar significativamente mediante el adecuado uso de los estandares

de atencién, en la gestiéon de la UGEL.



Para la base tedrica se ha considerado las variables Facebook y atencion al
ciudadano. Sobre la variable Facebook se est4 considerando el enfoque tedrico de
las redes sociales, el cual se puede definir como estructuras formadas en internet
ya sean por personas u organizaciones quienes se van a conectar a partir de
intereses o valores en comun a través de una comunicacion directa y en tiempo
real entre los individuos y organizaciones que componen una sociedad. Se va a dar
una relacion virtual que permite crear una agenda social que responda a los temas
del momento y no a una linea editorial de los medios, se va a crear los trending

topics, que refleja los temas del momento (Guzman, 2016).

Bajo el paradigma tedrico de la comunicacién digital o de Hipermediaciones,
gue se define como la suma del hipertexto mas los elementos multimedia; donde
diversos sujetos, medios y lenguajes confluyen y se relacionan entre si,
produciéndose un proceso de intercambio de contenidos y consumo, las cuales se

interrelacionan e influyen entre si (Scolari, 2010).

Las redes sociales también facilitan la creacion de una red de relaciones,
especialmente porque sus caracteristicas permiten la creacion de contenido y
comunicacion en tiempo real, apoyan la creacion de comunidades virtuales y
comparten una variedad de conocimientos e ideas y se han convertido en una
plataforma ampliamente adoptada por los gobiernos de todo el mundo (Santoso et
al. 2020).

Hoy en dia no se puede entender a la sociedad sin ver como funciona y lo
gue se dice en las redes sociales. EI comunicar y explicar lo que hacen las
instituciones publicas es la mejor manera de llegar a la sociedad y también es la
mejor forma de que los ciudadanos puedan ejercer la fiscalizacion necesaria del
trabajo realizado y esta comunicacion, hoy en dia, muchas veces se realiza a través

de las redes sociales.

Las redes te permiten una segmentacion de los mensajes, para que lleguen
a los usuarios en funcibn a sus necesidades y permite un nuevo tipo de

administracién publica, mas abierta, transparente y colaborativa; creando valor



publico a través de la participacion ciudadana. No solo identifica las necesidades
sino también pueden ser espacios de co-creacion de servicios publicos (Criado,
2016). Es importante saber como las audiencias van evolucionando y cambiando
su comportamiento, para adaptar nuestros formatos de comunicacion de una
manera mas personalizada, siguiendo los habitos de nuestro publico (Social Media
Guru, 2016).

Las grandes redes sociales se asumen a si mismas como un nuevo tipo de
empresa de medios, con la obligacion de proteger el bien publico global, para lo
cual han asumido una serie de esfuerzos para reducir la difusién y el consumo de
desinformacion y proteger mejor los datos del usuario. Facebook ha censurado
editores conocidos que difunden noticias falsas sus redes; también ha centrado sus

esfuerzos en difuminar la linea entre la séatira 'y la desinformacion (Napoli, 2019).

Facebook fue creada el 4 de febrero de 2004 como una red social en linea
destinada para la comunidad de alumnos de la Universidad de Harvard por Mark
Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Chris Hughes y Eduardo Saverin; hasta que en
septiembre de 2006 se amplia a cualquier usuario de Internet mayor de 13 afos.
Zuckerberg es presidente y director ejecutivo y se encarga de marcar la direccion

general y la estrategia empresarial.

Se puede definir a Facebook como una red social cuya mision es: Give people
the power to build community and bring the world closer together, es decir “dar a la
gente el poder de crear comunidades y unir mas al mundo”. Sus principios estan
expresados en una libre expresion, crear comunidades, que todas las personas
puedan acceder, proteger los datos personales y fomentar oportunidades
econdmicas entre sus usuarios (Facebook, 2021). Es la red social mas imponente
con mas de mil millones de usuarios y tiene herramientas de analiticas que permite

saber quién esta en linea y donde (Marshall, 2018).

Mediante las herramientas de comentarios publicos permite a los usuarios
interactuar y de esta manera modelan el coraz6n comunicativo de las interacciones

diarias y nos dan un panorama de quienes nos rodean, mediante las



actualizaciones automatizadas que se generan en base a nuestras propias

publicaciones, comentarios, me gustas y compartidos (Hoffmann & Bublitz, 2017).

Desde el punto de vista de Sued (2010) la creacion de perfiles de Facebook
presenta los siguientes componentes: 1) Arquitectura. Tiene que ver entre lo publico
y lo privado, lo que se permite y se prohibe. Son los pardmetros entre los cuales se
va a poder circular, crear los contenidos y relacionarse. Por ejemplo, ir4 desde los
ambitos de transparencia, referido a la individualidad del sujeto, su foto del perfil,
qué estoy pensando; y también tenemos la opacidad, que se relacionan con la
interaccion con el otro, como el chat. 2) Identidad. El uso de esta red permite la
construccién del yo, a través de estrategia y narraciones permite contar a otros
nuestras propias vidas de manera facil, pablica y masiva. La vamos construyendo
con las interacciones y de un modo dinamico. Seleccionamos que imagenes usa,
el tipo de lenguaje va a expresar nuestro estado de animo, seran discursos
narrativos que se usa para crear nuestra identidad. La mirada del otro esta presente
con los comentarios, me gusta y los tags. 3) Participacion. Es formar parte de algo,
mucha gente esta reunida por cosas que tienen en comuan, no por sus diferencias.
En Facebook participar es promocionar, difundir, dar a conocer, unirse, comentar e
integrar ideas. 4) Comunidades virtuales. Facebook es una comunidad de
comunidades, creada pory en funcidn a sus miembros, los que se apoyan formando
una identidad personal y grupal. 5) Convergencia. De medios tradicionales y
nuevos, hay una cultura participativa de grupos y paginas de fans e inteligencia
participativa. Los usuarios con sus publicaciones generan una convergencia de los
puntos de vista. 6) Materialidad. Los usuarios participan en la creacion de bienes y

servicios en lugar de limitarse a consumir el producto final.

Segun Criado y Rojas (2013) Facebook es una red social que estd mas
orientada a las relaciones personales y permite ofrecer mensajes mas cercanos a
los ciudadanos asimismo permite integrar de una manera mas facil diferentes tipos
de contenidos: fotos, videos, mensajes, enlaces, eventos, transmisiones en vivo.
También permite medir el seguimiento de las publicaciones, no solo a través de los

me gusta de los usuarios y de las métricas proporcionadas por la aplicacion, sino



también mediante las contestaciones y comentarios que se obtienen de los

contenidos que se publican, asi como el envio de los mensajes privados.

En el caso de las paginas de Facebook existen tres factores para lograr que
una péagina en la red social mantenga y aumente el nimero de seguidores:
generaciéon de contenidos propios, sin exceso de publicidad. Otro factor es la
interaccion con los usuarios, provocando un mayor acercamiento con la ciudadania,
se debe tener una comunicacién bidireccional de calidad, no solo dando las gracias.
Y el otro factor es la segmentacion de los mensajes, para que llegue a los

ciudadanos en funcion a sus intereses y necesidades (Chaves, 2017).

En el Manual de estilo de redes sociales del Poder Ejecutivo (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2019) se sefala que el Facebook da la posibilidad de
compartir informacion, fotos, videos, enlaces, eventos y preguntas, también facilita
el envio de mensajes privados y la participacion de los usuarios, asi como el seguir
paginas de interés. Fomentando la participacion de los ciudadanos mediante el
didlogo, la opinion y el intercambio de informacién. Atendiendo las necesidades de

informacion de la poblacién sobre todo en situaciones de emergencia.

Asimismo, se establece los estilos de comunicacion, donde se contempla lo
siguiente: Los textos deben ser breves, claros y concisos. Se puede solicitar la
opinion de los usuarios si el tema lo amerita. Se incluye en las publicaciones
fotografias o videos. Se sube imagenes simples sin necesidad de complicados
efectos y que se pueda ver bien en los dispositivos méviles. Considerar las fechas
importantes para el sector y los que son de interés para el usuario. Incluir enlaces
a otras paginas para que se sepa mas de lo que se publica. Utilizar infografias
cuando se comparta estadisticas, asi como frases o citas. Los textos deben tener
un tamafio que sea facil de leer en un dispositivo mévil. Se debe publicar contenido
multimedia de buena calidad técnica y con mensajes claros. Los videos solo deben

durar de uno a dos minutos.

Sobre la atencién al ciudadano debe estar centrado a escuchar al ciudadano,

la comunicacion se caracteriza por su cercania y respeto y por promover la



participacion. Segun el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las
Entidades de la Administraciébn Publica (Secretaria de gestion publica de la
Presidencia de Consejo de Ministros, 2015) la calidad de atencion esté referida a
la percepcion que tiene el ciudadano respecto al servicio recibido, y que reconoce
la capacidad de este servicio para lograr la satisfaccion de sus necesidades. Una
buena atencion se entiende como aquella que le proporciona servicios de calidad y
que reconoce intrinsecamente que todas sus acciones, asi como sus inacciones,
tienen un impacto gravitante en el servicio final que su entidad ofrece a la
ciudadania. Y son nueve los componentes que integran un servicio de calidad al
ciudadano: Estrategia y organizacion; Conocimiento de la ciudadania - usuario;
Accesibilidad y canales de atencidon a la ciudadania; Infraestructura, mobiliario y
equipamiento para la atencion; Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion
administrativa; Personal de atencion a la ciudadania; Transparencia y el acceso a

la informacion; Medicion de la Gestion; y Reclamos y sugerencias.

Referente a cada punto de los componentes la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) los desarrolla cada uno. En
cuanto a la estrategia y organizacion comprende acciones necesarias a nivel de la
organizacion para mejorar los procesos no solo a nivel de planificacién son también
a nivel operativo. Se designa a un funcionario responsable de supervisar la atencion
para que realice el seguimiento y pueda proponer mejoras y se desarrollan
estrategias de comunicacion con la ciudadania. Y se realiza incentivos a los logros

por una buena atencién a fin de desarrollar politicas de calidad.

Sobre el conocimiento de la ciudadania, comprende los diferentes
componentes con los que la entidad se involucra con la ciudadania, identificando
las necesidades y expectativas, asi como la promocion de los espacios de
participacion que pueda servir para una retroalimentacion. Asimismo, en relacién
con la accesibilidad y canales de atencién, comprende las diferentes vias a través
de los cuales los ciudadanos hacen uso de los distintos servicios provistos por las
entidades publicas (presencial, telefénico, virtual y movil). De esta manera se
entiende que un uso adecuado da como resultado una ampliacién de la cobertura

de servicios, considerando una mayor dispersion geografica, asi como obtener una
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disminucion en la duracién promedio de los tramites; priorizar ar la atencion de los

grupos considerados vulnerables y mejorar el acceso a la informacion.

En relacion con la Infraestructura se considera las caracteristicas del espacio
fisico e infraestructura con el que cuenta la entidad que ofrece la atencion; de
acuerdo con la Ley N° 27408, modificado por la Ley N° 28683, la cual dispone la
obligatoriedad de brindar una atencion preferencial, en lugares de atencién al
publico, a las mujeres en estado de gestacion, a los nifios, a los adultos mayores
de sesenta afios y a las personas que presentan una discapacidad. Asi como la

sefalizacion y los mapas de riesgos.

Sobre el proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa;
se incorpora los modelos de gestion de los tramites y acceso a los servicios con
protocolos de atencion con un trato preferente y equitativo; gestionando a su vez la
simplificacion administrativa para evitar tramites innecesarios que genere un

inadecuado funcionamiento de la administracion.

Personal de atencion a la ciudadania, se considera el perfil del puesto de las
personas que atiende, asi como la capacitacion que la entidad promueve para una
mejor atencidn y se considera las competencias que el puesto requiere. En cuanto
a la transparencia y el acceso a la informacion, se considera los procedimientos y

servicios prestados, asi como el deber de contar con un responsable.

En cuanto a la medicién de la gestion se tiene los indicadores de atencion y
el conocimiento de las expectativas de los ciudadanos referente a los servicios que
reciben. Permitiendo una mejora continua de los bienes y servicios prestados.
Finalmente, la atencién de los reclamos y sugerencias, se va a considerar los
registros, asi como el procedimiento y el uso que se va a dar a esta informacién
conseguida de primera mano, para generar un proceso de mejora continua, a partir

de la forma en que se da seguimiento y atencion a los reclamos.

Las instituciones publicas estan para servir al ciudadano, pero muchas de

ellas no los escuchan y tienen una reaccidon mas reactiva que proactiva. En cambio,
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en una empresa privada se escucha al cliente y se estudia a la competencia. Es
necesario que en las instituciones publicas puedan mejorar los procesos para
aumentar la eficiencia y eficacia organizacional, siendo méas adaptables y brindando
una respuesta mas rapida y oportuna (Stanford, 2017).

Segun AGESIC (2016) la atencion al ciudadano es una nueva forma de
vinculo entre el Estado y la ciudadania. El Estado pone a disposicién del ciudadano
diferentes canales de interaccion y servicios para alcanzar la satisfaccién, tanto en
la atencién como dando respuesta de sus consultas. En el entorno comercial, segun
Pérez (2019) la atencion al cliente es primordial porque se busca crear un valor
para generar fidelidad con la empresa. AnticipAndose a las necesidades de los
clientes y generando ofertas a un precio justo, complementado con la calidad del
servicio o producto. Y la empresa esta siempre en una mejora continua para
acercarse lo mas posible a la excelencia, satisfaciendo las necesidades y
expectativas. Asimismo, Kotler (2013) dice que la satisfaccion al cliente se entiende
como la equivalencia que existe entre el desempefio efectivo del producto
experimentado por el comprador y las expectativas que éste tenia previamente;

creandose relaciones mas profundas y duraderas.

Facebook puede brindar a las empresas o marcas audiencias mas amplias y
dar la oportunidad de conectarse con clientes actuales y potenciales; ademas
puede mejorar el trafico hacia su sitio web, recopilar comentarios mediante

encuestas y brinda herramientas para crear contenido atractivo (Kilroy, 2017).

Con las redes sociales los clientes participan de manera mas personal e
interactiva y se involucren y hablan con la marca. Zeithmal et al. (2009) definen a
la satisfaccion del cliente como la valoracion que se le otorga al rendimiento
percibido de un producto o servicio luego de compararlo con las expectativas que
se tenia previamente; sumado al componente que se deriva de las caracteristicas
del mismo producto o servicio, comparadas también con las percepciones de
calidad que se tenian previamente, a partir de ello, el usuario emite su juicio sobre

su nivel de satisfaccion.
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El interés por el ciudadano es el principio de la gestion y se realiza en base a
lo que se conoce del consumidor que hace uso de los servicios. Al ser ciudadanos
mas activos, ellos exigen que los servicios respondan a sus necesidades y
participaran activamente en darle forma, asumiendo también las consecuencias de
estos servicios (Lépez & Vega 2017). Los cambios en los ciudadanos que tienen
ahora una mayor educacién, con acceso a la informacion y la ilimitada capacidad
de establecer conexiones; ha permitido tener ciudadanos mas informados, mas
conscientes de sus derechos, participativos y exigentes. Esto también en parte por
el acceso que tienen a las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion,
que hace que el ciudadano esté mas informado, mas demandante y participativo
(Farias et al. 2016).

La satisfaccion en la calidad de atencion esta estrechamente relacionada con
la confianza que se tiene en los gobiernos. Mientras la corrupcion es la que genera

mayor desconfianza en las instituciones publicas.

lILMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Es cuantitativo porque la informacion se obtiene a partir de la recoleccion de
datos; se realiza la medicién y andlisis de éstos para responder las preguntas y
probar las hipétesis, de acuerdo con el comportamiento o disefio del tipo de

investigacion (Naupas et al. 2018).

El estudio es basico porque se busca ampliar el conocimiento cientifico
existente, no tiene un propdsito aplicativo inmediato y busca mejorar su contenido
(Carrasco, 2006).

El disefio de la investigacién es no experimental y transversal porque no se

han manipulado las variables y se analizan los hechos en un solo momento

después de ocurrido (Carrasco, 2006).
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Xi: variable independiente
R?: relacién causal

Y,: variable dependiente

Es correlacional porque mide la relacién entre dos o mas variables de estudio
en un contexto en particular (Hernandez et al. 2014). En el caso de una relacién
causal segun Martinez (2018) tenemos la variable independiente que es la que
genera el fendbmeno observado y la consecuencia de dicho fenédmeno es la variable

dependiente.

El método de investigacion hipotético deductivo porque se comprueba la
hipotesis a partir de lo observado e inferenciado de un marco teorico (Behar, 2008).

3.2. Variables y operacionalizacion

Para Hernandez et al. (2014) la variable es una propiedad o caracteristicas
gue tiene una variacion que puede ser mediada u observada. Y la
operacionalizacion de las variables describe los procedimientos o actividades
deben realizarse para medir las variables. La variable se puede aplicar a una
persona, objeto o algun fendémeno, la cual puede adquirir diferente valores o
cualidades; las mismas que estan sujetas a un cambio con respecto a distintos
factores (Andrade et al. 2018).

Variable (1): Facebook

Definicién conceptual: el Facebook es una red social y un canal que brinda
atencion a la ciudadania, también permite la difusién y hacer conocer los servicios
gue se ofrecen y otros contenidos que se deseen comunicar (Agesic, 2021).

Definicidbn operacional: La variable Facebook esta compuesta por las
dimensiones contenido, interaccion y mensajes; a su vez estas dimensiones
presentan ocho indicadores: publicaciones, acceso, visualizaciones, comentarios
del publico, respuesta de la institucion, cantidad de compartidos de la publicacién,

informacién solicitada y acceso a servicios, los cuales han dado origen a 17 items.
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Variable (2): Atencion al ciudadano

Definicion conceptual: Segun el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica de Colombia (2017) el buen servicio al ciudadano es obtener una respuesta
a la solicitud del ciudadano y que esta respuesta satisfaga sus expectativas, para

esto la informacion debe ser brindada de manera oportuna, clara y completa.

Definicion operacional: La variable atencion al ciudadano se operacionaliza
a partir de nueve dimensiones las cuales son Estrategia y organizacion;
Conocimiento de la ciudadania-usuario; Accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania; Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion; Proceso de
atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa; Personal de atencion a la
ciudadania; Transparencia y el acceso a la informacion; Medicion de la Gestion;

Reclamos y sugerencias.

Estas dimensiones tienen once indicadores: tiempo de respuesta, consultas
absueltas, seguidores, acceso, manejo de las herramientas de Facebook,
publicacion de enlances, estandarizacion de la respuesta, tiempo de atencion,
publicacién de noticia de transparencia institucional, respuesta a los mensajes y

Reclamos atendidos; las cuales se desarrollan en 20 items.

3.3. Poblacién, la muestray muestreo

De acuerdo con Ferreyro & Longhi (2014), la poblacion es el numero total de
elementos de interés (personas, instituciones, documentos de una institucion, etc.)
gue pertenecen a la esfera donde se desarrollara la investigacion. Dependeréa del
tamafo si se trabaja con el total o solo con una muestra. En el caso de este estudio
la poblaciébn de docentes de la Universidad Nacional de Musica es de 168
individuos.

La muestra es una parte representativa de la poblacién que presenta las
caracteristicas necesarias para la investigacion; al ser representativa permite la

generalizacion de los resultados (Naupas et al. 2018).
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La unidad de analisis seran los docentes de la Universidad Nacional de
Musica; y se considerd una muestra probabilistica de 61 docentes, con un nivel de
confianza de 90%. La muestra fue elegida considerando los siguientes criterios:
docentes de los cursos tedricos y de especialidad y que tengan diferentes tipos de
contratos (Nombrado, CAS vy Terceros). Se utliza un muestreo censal

probabilistico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de investigacion son los medios o herramientas que fueron
utilizados para la recoleccién de datos, a fin de verificar el problema planteado.
(Behar, 2008). Segun Carrasco (2009) la encuesta es una técnica de investigacion
y recoleccion de datos mediante la realizacion de preguntas a los sujetos que
forman parte de la unidad de andlisis. Para la presente investigacion se realiz6 una
encuesta a 61 docentes. El recojo de la informacion fue estandarizado de manera

gue se hizo las mismas preguntas a cada individuo y de la misma manera.

Tabla 1.

Juicio de expertos
N.° Experto Especialista Aplicabilidad
1 Dr. Felipe Guizado Oscco Docente metodoldgico Aplicable
2 Mg. José Christian Olivera Gestor Publico Aplicable

Sandoval

3 Mg. Laura Marcelina Anco Vara Gestor Publico Aplicable

Tabla 2.

Resultados de la fiabilidad de las variables
Variable Alfa de Cronbach N.° de elementos
Facebook ,933 18
Atencién al ciudadano ,939 20

3.5. Procedimientos
Se realiz6 una encuesta virtual considerando las dos variables: Facebook y
atencion al ciudadano y sus respectivas dimensiones. La encuesta se realiz6 de

manera virtual a través del formulario de Google Forms, el cual fue enviado
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mediante correo electrénico. También se compartié el link por whastapp para que

los docentes puedan responder mas rapidamente.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Los datos obtenidos son ingresados a un programa informético como el SPSS
el cual, a través de porcentajes, promedios o0 sumas, procesara la informacion en
forma de figura, gréfico, cuadros o resumenes (Caballero, 2014). Para la presente
investigacion se recopilé los datos de manera virtual, a través de la encuesta,
posteriormente se realiz6 una base de datos en Excel y con el programa SPSS.
V26 se hizo la descripcion estadistica.

3.7. Aspectos éticos

La informacion presentada ha sido obtenida por la investigadora en base a la
aplicacion de encuestas anonimas y esta informacion no se puede considerar en
ninguna circunstancia que sea una copia fiel a otro documento. La investigadora da
fe que se respetd escrupulosamente las teorias utilizadas, sin alterar, modificar o
desconocer los aportes y hallazgos realizados por los investigadores a los que se
recurrio. Asimismo, se presentd una autorizacion de la Universidad Nacional de
Mdusica, la cual generd derechos para la realizacion de las encuestas entre los

docentes quienes participaron de manera voluntaria.

V. RESULTADOS DESCRIPTIVOS
Variable Facebook Institucional

Tabla 3.

Frecuencias de la variable Facebook institucional

Facebook Institucional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 19 31,1 31,1 31,1
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Regular 38 62,3 62,3 93,4

Alto 4 6,6 6,6 100,0
Total 61 100, 100,0
0

Uso del Facebook

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Uso del Facebook

Figura 1. Distribucién de frecuencias de la variable Facebook institucional

En los resultados de la tabla 3 y la figura 1, se puede apreciar que la
percepcién de los encuestados refleja que el 62.3% de ellos, indica que el uso del
Facebook institucional establecidos en la entidad es de nivel regular, en tanto, el
31.15% indica que se encuentra en un nivel bajo y el 6.56% menciona que se
encuentra en un nivel alto.

Tabla 4.
Dimensiones de la variable Facebook institucional

Contenido Interaccién Mensajes

Frecue Porc Frecu Porc Frecu Porc

ncia entaje encia entaje encia entaje
Valido Bajo 5 8.2 22 36.1 49 80.3
Regular 4 80.3 35 57.4 11 18.0

9

Alto 7 11.5 4 6.6 1 1.6
Total 6 100. 61 100. 61 100.
1 0 0 0
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Facebook institucional
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Figura 2. Dimensiones de la variable Facebook institucional

En los resultados de la tabla 4 y la figura 2, se puede apreciar que la
percepcion de los encuestados refleja que el 80.3% de ellos, indica que los
contenidos del Facebook institucional establecidos en la entidad son de nivel
regular, en tanto, el 8.2% indica que se encuentra en un nivel bajoy el 11.5% en un
nivel alto. Mientras que el 57.4% de ellos, indica que la interaccion del Facebook
institucional establecidos en la entidad es de nivel regular, en tanto, el 36.1% indica
gue se encuentra en un nivel bajo y el 6.6% en un nivel alto. Asimismo, el 18% de
ellos, indica que los mensajes del Facebook institucional establecidos en la entidad
son de nivel regular, en tanto, el 80.3% indica que se encuentra en un nivel bajo y

el 1.6% en un nivel alto.

Tabla 5.

Variable atenciéon al ciudadano

Atencion al ciudadano

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 6 9,8 9,8 9,8
Regular 43 70,5 70,5 80,3
Buena 12 19,7 19,7 100,0

Total 61 100,0 100,0
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Atencion al ciudadano
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Porcentaje
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Atencion al ciudadano

Figura 3. Variable atencion al ciudadano

En los resultados de la tabla 5 y la figura 3, se puede apreciar que la
percepcién de los encuestados refleja que el 70.49% de ellos, indica que la atencion
al ciudadano establecidos en la entidad es de nivel regular, en tanto, el 19.67%
indica que se encuentra en un nivel bueno y el 9.84% menciona que se encuentra

en un nivel malo.

Tabla 6.
Dimensiones de la Variable atencion al ciudadano

Conoci Accesi Infraest [
” o ructura, L Reclamos
. miento bilidad y . roceso  Personal Transpar  Medicién

Estrategia 'y mobiliari ) y
organizacion de la canales o de de enciay el de la sugerenci

9 ciudadan de equi yam atenci6  atencién acceso Gestion gas

fa atencién quip: n
iento

\% Mal 2 33 9 14. 10 16 3 4 2 37 7 11, 28  45. 7 11, 53 86.
ai a 8 A4 9 3 7 5 9 5 9

egul 13 21. 34 55 30 49 20 32 3 49 24 30 20 32 27 44 8 13

ar 3 7 .2 8 0 .2 3 8 3 1
uen 46  75. 18 29. 21 34 38 62 8 13 30 49 13 21. 27 44 - -
a 4 5 4 .3 1 2 3 3
otal 61 10 61 10 61 10 61 10 6 10 61 10 61 10 61 10 61 10
0.0 0.0 0 0. 1 0 0.0 0.0 0.0 0.0
0 0 0
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Atencion al ciudadano
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Figura 4. Dimensiones de la Variable atencion al ciudadano

En los resultados de las tablas 6 y la figura 4, se puede apreciar que la
percepcion de los encuestados refleja que el 75.4% de ellos, indica que la atencion
al ciudadano en cuanto a la estrategia y organizacion establecidos en la entidad
tiene un nivel bueno, en tanto, el 21.3% indica que se encuentra en un nivel regular
y el 3.3% menciona que se encuentra en un nivel malo. Asi mismo el 29.5% de
ellos, indica que la atencion al ciudadano en cuanto al conocimiento de la
ciudadania tiene un nivel bueno, en tanto, el 55.7% indica que se encuentra en un
nivel regular y el 14.8% menciona que se encuentra en un nivel malo. El 34.4% de
ellos, indica que la atencion al ciudadano en cuanto a la accesibilidad y canales de
atencion establecidos en la entidad tienen un nivel bueno, en tanto, el 49.2% indica
gue se encuentra en un nivel regular y el 16.4% menciona que se encuentra en un
nivel malo. El 62.3% de ellos, indica que la atencion al ciudadano en cuanto a la
Infraestructura, mobiliario y equipamiento tiene un nivel bueno, en tanto, el 32.8%
indica que se encuentra en un nivel regular y el 4.9% menciona que se encuentra
en un nivel malo. El 13.1% de ellos, indica que la atencion al ciudadano en cuanto
al proceso de atencion establecidos en la entidad tiene un nivel bueno, en tanto, el
49.2% indica que se encuentra en un nivel regular y el 37.7% menciona que se
encuentra en un nivel malo. El 49.2% de ellos, indica que la atencién al ciudadano
en cuanto a la Personal de atencion tiene un nivel bueno, en tanto, el 39.3% indica
gue se encuentra en un nivel regular y el 11.5% menciona que se encuentra en un

nivel malo. El 21.3% de ellos, indica que la atencion al ciudadano en cuanto a la
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Transparencia y el acceso tiene un nivel bueno, en tanto, el 32.8% indica que se
encuentra en un nivel regular y el 45.9% menciona que se encuentra en un nivel
malo. El 44.3% de ellos, indica que la atencién al ciudadano en cuanto a la medicién
de la Gestion establecidos en la entidad tiene un nivel bueno, en tanto, el 44.3%
indica que se encuentra en un nivel regular y el 11.5% menciona que se encuentra
en un nivel malo. El 13.1% de ellos, indica que la atencién al ciudadano en cuanto
a la reclamos y sugerencias establecidos en la entidad tiene un nivel regular y el

86.9% menciona que se encuentra en un nivel malo.

Comprobacién de hipotesis general

Ho: No existe incidencia significativa del Facebook institucional en la atencién que
se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica.

Ha: Existe incidencia significativa del Facebook institucional en la atencion que se

brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica.
Tabla 7.
Ajuste del modelo y Pseudo R cuadrado que explica la incidencia del Facebook

institucional en la atencion que se brinda al ciudadano

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo

de la verosimilitud

Modelo -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo 30,876

interseccion
Final 11,382 19,494 2 ,000

Funcién de enlace: Logit.

Tabla 8.
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 274
Nagelkerke ,344
McFadden ,201

Funcion de enlace: Logit.
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En la tabla 7 y 8, la prueba de contraste de la razén de verosimilitud,
determina que el modelo logistico tiene significancia (x?=19,494; p<0,05). Ello
representa que el uso del Facebook institucional incide en la atencion que se brinda
al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica. Se obtiene en el valor de
Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,344) precisa, por tanto, la existencia
de la dependencia en un 34.4% de la variable atencion que se brinda al ciudadano
respecto del uso del Facebook institucional.

Tabla 9.

Estimacion de los parametros del modelo que explica la incidencia del Facebook
institucional en el servicio que se brinda al ciudadano

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Es Desv. Limite Limite
timacion Error Wald | Sig. inferior superior
Umbral [v2 =1] - 1,547 16,397 ,000 - -3,233
6,265 9,298
[v2 =2] - 1,155 , ,340 - 1,163
1,101 909 3,365
Ubicacion [V1=1] - 1,594 11,016 ,001 - -2,167
5,292 8,417
[V1=2] - 1,216 3,590 ,058 - ,079
2,305 4,689
[V1=3] 02

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro est4 establecido en cero porque es redundante.

La tabla 9 precisa que el Facebook institucional (Wald=11,016) y posee
p=0,001<0,05 que denota el margen para la afirmacion de la dependencia atencién
gue se brinda al ciudadano respecto de la variable independiente Facebook

institucional.
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Comprobacién de hipétesis especifica 1

Ho: No existe incidencia de los contenidos publicados en el Facebook en la atencion
al ciudadano.

Ha: Existe incidencia de los contenidos publicados en el Facebook en la atencion al
ciudadano.

Tabla 10.

Ajuste del modelo y Pseudo R cuadrado que explica la incidencia de los contenidos
publicados en el Facebook en la atencién al ciudadano

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo
de la verosimilitud - Chi-
Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Sélo 39,550
interseccion
Final 8,361 31,188 3 ,000
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 11.
Pseudo R cuadrado
Cox y Snell ,400
Nagelkerke ,503
McFadden 322

Funcion de enlace: Logit.

En las tablas 10 y 11, la prueba de contraste de la razén de verosimilitud
determina que el modelo logistico tiene significancia (x°=31,188; p<0,05). Ello
representa que los contenidos publicados en el Facebook inciden en la atencién
gue se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica. También, el valor

de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,503) precisa existencia de la
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dependencia en un 50.3% de la variable atencion que se brinda al ciudadano
respecto de los contenidos publicados en el Facebook.

Tabla 12.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la incidencia de los
contenidos publicados en el Facebook en la atencion al ciudadano

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza

al 95%
Esti Desv. Limite Limite
macion Error Wald | ig. inferior superior
Umbral [v2=1] 18,2 1, 201 15,68 20,715
01 283 ,253 000 6
[v2=2] 23,6 e 964 22,12 25,100
10 60 ,390 000 0
Ubicacion [D1=1] - 4 ,00 - 8778,6
7,073E-8 479,000 0 ,000 8778,679 79
[D1=2] 22,1 8 687 20,46 23,767
14 43 ,589 000 1
[D1=3] 23,3 ,0 . 23,33 23,336
36 00 6

[D1=6] 02

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro est4 establecido en cero porque es redundante.

La tabla 12 precisa que los contenidos publicados en el Facebook (Wald=687,589)
y posee p=0,000<0,05 que denota el margen para la afirmacién de la dependencia
atencion que se brinda al ciudadano respecto de la variable independiente los

contenidos publicados en el Facebook.
Comprobacién de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe incidencia de la interaccién en la atencién al ciudadano.

Ha: Existe incidencia de la interaccidn en la atencién al ciudadano.
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Tabla 13.
Ajuste del modelo y Pseudo R cuadrado que explica la incidencia de la interaccién
en la atencion al ciudadano

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 32,219
Final 12,852 19,366 2 ,000

Funcién de enlace: Logit.

Tabla 14.
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 272
Nagelkerke ,342
McFadden ,200

Funcion de enlace: Logit.

En las tablas 13 y 14, la prueba de contraste de la razon de verosimilitud
determina que el modelo logistico tiene significancia (x?=19,366; p<0,05). Ello
representa que de la interaccion del uso del Facebook institucional incide en la
atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Mdusica.
También, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,342) precisa
existencia de la dependencia en un 34.2% de la variable atencion que se brinda al

ciudadano respecto de la interaccion en el uso del Facebook institucional.
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Tabla 15.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la incidencia de la interaccion
en la atencion al ciudadano

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de confianza

al 95%
Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald | ig. inferior superior
Umbral [v2=1] - 1,5 1 - -3,225
6,257 47 6,359 000 9,289
[v2 =2] - 1,1 , - 1,163
1,101 55 909 340 3,365
Ubicaci6 [D2=1] - 15 1 - -2,069
n 5,164 79 0,692 001 8,259
[D2=2] - 1,2 3 - ,148
2,242 19 ,380 066 4,631

[D2=3] 02

Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 15 precisa que la interaccion Facebook institucional (Wald=10,692) y
posee p=0,001<0,05 que denota el margen para la afirmacion de la dependencia
de la atencién que se brinda al ciudadano respecto de la variable independiente la

interaccion Facebook institucional.

Comprobacién de hipotesis especifica 3

Ho: No existe incidencia de los mensajes en la atencion al ciudadano.
Ha: Existe incidencia de los mensajes en la atencion al ciudadano.

Tabla 16.
Ajuste del modelo y Pseudo R cuadrado que explica la incidencia de los mensajes
en la atencion al ciudadano

Informacién de ajuste de los modelos

Logaritmo
de la
Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo 17,843
interseccion
Final 10,794 7,049 2 ,029

Funcion de enlace: Logit.
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Tabla 17.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell

Nagelkerke

McFadden

Funcién de enlace: Logit.

,109

,137

,073

En las tablas 16 y 17, la prueba de contraste de la razén de verosimilitud

determina que el modelo logistico tiene significancia (x?=7,049; p<0,29). Ello

representa que los mensajes del uso del Facebook institucional inciden en la

atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Mdusica.

También, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,137) precisa

existencia de la dependencia en un 13.7% de la variable el servicio que se brinda

al ciudadano respecto de los mensajes del uso del Facebook institucional

Tabla 18.

Estimacion de los parametros del modelo que explica la incidencia de los mensajes

en la atencion al ciudadano

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de confianza

al 95%
Esti Des w Limite Limite
macion v. Error ald | ig. inferior superior
Umbral [v2 =1] - , 782 7 - -
21,373 46,482 000 22,906 19,840
[v2=2] - ,607 8 - -
17,496 31,528 000 18,685 16,307
Ubicacion [D3=1] - 717 7 - -
19,341 27,154 000 20,747 17,935
[D3=2] - ,000 . - -
17,968 17,968 17,968
[D3=3] 02

Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.
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La tabla 18 precisa que los mensajes del uso del Facebook institucional.
(Wald=727,154) y posee p=0,000<0,05 que denota el margen para la afirmacion de
la dependencia atencién que se brinda al ciudadano respecto de la variable

independiente los mensajes del Facebook institucional.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se establecido que existe incidencia del Facebook
institucional respecto a la atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad
Nacional de Mdusica. A partir de una encuesta realizada a 61 docentes de la
universidad se puede apreciar que la percepcién de los encuestados sefiala que el
62.3% de ellos menciona que uso del Facebook institucional establecido en la
entidad es de nivel regular mientras que el 31.15% indica que se encuentra en un

nivel bajo y el 6.56% menciona que se encuentra en un nivel alto.

En cuanto a las dimensiones se establece que el 80.3% indica que los
contenidos que se publican son de nivel regular, 11.5% indica que son de nivel alto
en tanto que el 8.2 % indica que se encuentra en un nivel bajo. Asimismo, en cuanto
ala variable interaccion el 57.4% indica que la interaccion del Facebook establecida
por la entidad es de nivel regular, el 6.6% indica que se encuentra en nivel alto y el
36.1% indica que se encuentra en un nivel bajo. En cuanto a la dimension mensajes
el 18% indica que es de nivel regular, el 1.6% que se encuentra en nivel alto y el

80.3% indica que se encuentra en un nivel bajo.

En relacion con la variable atencién al ciudadano se puede apreciar que la
percepcion de los encuestados muestra que un 70.49% indica que es de nivel
regular, mientras que el 19.67% sefala que se encuentra en un nivel bueno y el

9.84% menciona que se encuentra en un nivel malo.

En relacion con las variables, encontramos que en términos generales la
atencion que se brinda al ciudadano es buena con niveles de percepcion que llega
en algunos casos al 75.4% como el caso de la estrategia y organizacion, pero
también encontramos en la variable reclamos y sugerencias que un 86.9%
considera que se encuentra en un nivel malo y un 13.1% lo considera regular y no

hay ninguna consideracion de buena para esta variable.

Para la comprobacion de la hipbtesis general se realiz6 la prueba de contraste

de la razon de verosimilitud, el cual determinar que el modelo logistico tiene una
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significancia x?=19,494; p<0,05. Por lo cual vemos que existe una incidencia
significativa del Facebook institucional en la atencion que se brinda al ciudadano
en la Universidad Nacional de Mdusica. Esto se puede ver con la prueba de
Nagelkerke que muestra que el uso del Facebook institucional incide en un 34.4%
en la atencién que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica.
Es decir, casi una tercera parte de los encuestados considera que a través del
Facebook institucional se puede brindar una atencion a la ciudania.

Lo expresado guarda relaciéon con Fuentes (2019) que en su tesis de tipo
exploratorio y descriptivo, analizé la estrategia comunicacional de redes sociales
para la Contraloria General de la Republica de Chile desde el 2018, en la transicion
hacia un Gobierno Abierto y pudo concluir que hay una buena aceptacion de la
ciudadania respecto al contenido de las redes sociales de la Contraloria General
de la Republica permitiendo un acercamiento con el ciudadano y aumentando la
confianza en la institucion. Considerando que la ciudadania debe estar en el centro
de todo el proceso de toma de decisiones, participando en las soluciones con los
organos de la administracion del Estado para asi fortalecer la democracia, la
legitimidad de la accion publica y el bienestar colectivo. Del mismo modo Anyosa
(2017) indic6 que existe cierta correlacion entre el uso de Facebook y la generacion
de retroalimentacion con los publicos; concluyendo que un uso moderado de esta
red social en las entidades publicas de Ica le corresponde una moderada

generacion de feed back (retroalimentacion) con sus publicos.

Asimismo, podemos encontrar en la investigacion de Manriquez (2019) que
las herramientas y aplicaciones tecnolégicas -como en este caso una red social
como el Facebook- es un componente estratégico que permite establecer vinculos
de interaccién entre los ciudadanos y el gobierno; facilitando la accion comunicativa
y favoreciendo las iniciativas que permita una mejor gobernanza. Igualmente,
Cortés (2019) en su investigacion concluye que una de las motivaciones de las
instituciones publicas para estar en las redes sociales es mejorar el servicio que se
brinda al ciudadano, asi como una mejor comunicacion, la proyeccion externa de la
institucion y la apertura de la gestién a través de la transparencia institucional.

Todos estos estudios previos y la presente investigacion se pueden ver que es
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compatible con lo que sostiene Criado (2016) que teoriza que las redes sociales
permiten una segmentacion de los mensajes en relacion con las necesidades de
los usuarios, permitiendo un nuevo tipo de administracién publica que cree valor a
través de la participacion ciudadana, teniendo una significancia a través de los

servicios que se brinda.

En relacion con la hipétesis especifica 1 se pudo comprobar que los
contenidos publicados en el Facebook inciden en la atencion que se brinda al
ciudadano en la Universidad Nacional de Mdusica, esto a través de la prueba de
contraste de la razén de verosimilitud se determin6é que tiene una significancia
x?=31,188; p<0,05 asimismo a través de la prueba de Nagelkerke precisa que existe
una incidencia del 50.3% de los contenidos publicados en el Facebook institucional
sobre la atencion que se brinda al ciudadano. El mismo que guarda relacion con la
investigacion de Cornetero et al. (2018) quienes en la tesis sobre el estudio del caso
del fan page de la Policia Nacional del Pert establecieron que los contenidos
publicados permitian un acercamiento con la ciudadania usando contenidos
interactivos y con un lenguaje accesible al ciudadano. A partir del analisis de las
publicaciones pudieron demostrar que usan diferentes estrategias para atraer al
publico a la marca; a través del sentido del humor, con mensajes que incluyen
imagenes y texto y con un lenguaje sencillo y que promueve la participacion de sus
seguidores. Reforzando la imagen institucional que se desea reflejar en la cual la
Policia Nacional busca una cercania con la ciudadania demostrando el interés por

mantenerlos informados y prevenidos ante cualquier eventualidad.

De la misma manera Gelpi (2018) quien analizo el impacto de las redes
sociales en la politica, pudo diferir que el tipo de informacién o contenido que se
publicaba producia un impacto significativo en la participacion politica. Su
investigacion esta basada principalmente en el analisis y comparacion de perfiles
politicos en Twitter y Facebook para lo cual analizaron los contenidos que se
publicaban y el impacto que generaban y si estos eran compartidos por los
seguidores. Esto guarda relacion con lo que Lépez & Vega (2017) en su articulo
sobre los servicios publicos centrados en el ciudadano, manifiestan que al ser el

ciudadano el eje central de la gestién, se exigen servicios que responda a sus
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necesidades, por lo que podemos deducir que los contenidos que se publiquen
deben responder también a las necesidades de los ciudadanos. Si se generan
contenidos que respondan a sus intereses y necesidades se va a generar una
incidencia en la atencion. Asimismo, Farias et al. 2016 sefialaron que al tener los
ciudadanos una mayor educaciéon y un gran acceso de informacién vamos a tener
ciudadano con una mayor conciencia sobre sus derechos y seran mas exigentes,
demandantes y participativos. Por lo que los contenidos que se publiquen si va a
incidir en los que el ciudadano demanda.

Sobre la hip6tesis especifica 2 se puede comprobar que existe incidencia de
la interaccidén en la atencion al ciudadano. Esto se demuestra con la prueba de
contraste de la razon de verosimilitud que determina que el modelo logistico tiene
significancia x?=19,366; p<0,05. Asimismo, el Pseudo R cuadrado a través de
Nagelkerke precisa que existe una dependencia en un 34.2% de la variable
atencion al ciudadano respecto de la interaccion en el uso del Facebook
institucional. Respecto a esta dimension Lopez et al. (2018) en la investigacion
sobre el grado de satisfaccion respecto a los servicios que brinda el SAT determind
gue no existe una diferencia entre las expectativas y las percepciones sobre la
calidad de atencidn, contrastando lo que se plante6 en la hipotesis que precisa que
si existe incidencia de la interaccion en la atencion al ciudadano. Los atributos
relacionados a “Complejidad del servicio” y “Atencién del personal” son los que
presentan las brechas mas significativas en sentido negativo. A partir de ese
analisis plantearon un nivel de prioridad para realizar las mejoras: 1) Complejidad
de la gestidn, 2) Atencion del personal, 3) Accesibilidad, 4) Infraestructura y 5)

Tiempo.

En cambio, Pereira (2017) a través de un analisis descriptivo pudo determinar
el impacto del uso de los estandares de optimizacién de la atencién y se pudo
comprobar como impactaba en el logro de la satisfacciébn de los usuarios en la
UGEL de Andahuaylas. Determinando que se genera un impacto en la satisfaccion
de los usuarios al hacer uso adecuado de los estandares de atencion, entre el que
se considera la interaccion con los usuarios que permite una mejor atencion y

ajustes, ya que se conoce mejor al ciudadano y se puede brindar un mejor servicio.
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De la misma manera concuerda con la investigaciéon de Gabay (2018) que
sostiene que la interaccion con los usuarios, a través de las redes sociales, permite
conocer sus necesidades causando que las organizaciones se adapten y realicen
ajustes y cambios para satisfacer las necesidades de los usuarios. Todos esto
puntos estan alineados con lo que se menciona en la teoria de las
Hipermediaciones (que es un paradigma de la comunicacién digital), en el que se
ve como confluyen e interrelacionan tecnolégicamente una gran cantidad de sujetos
a través de diferentes medios y mensajes (interaccion), produciéndose un
intercambio de contenidos y consumo que van a producir un impacto (Scolari,
2010).

En cuanto a la hipotesis especifica 3 sobre la incidencia de los mensajes en
la atencion al ciudadano, estos resultados se han contrastado con las pruebas de
verosimilitud que determina que el modelo logistico tiene significancia x?=7,049;
p<0,29, lo cual representa que los mensajes del uso del Facebook institucional
inciden en el servicio que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de
Mdusica. Asimismo, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke precisa
gue existencia solo una dependencia en un 13.7% de la variable atencion al
ciudadano respecto de los mensajes del uso del Facebook institucional. Cabe
precisar que los mensajes se han considerado los que escriben internamente, es

decir a través del Messenger, por lo que se explicaria la baja dependencia.

Respecto al mismo Barja et al. (2018) en su investigacion sobre las redes
sociales como medio para conocer mas al consumidor para fortalecer la reputacion
de la institucion, analizé los mensajes en las redes sociales sobre la Sociedad
Nacional de Industria, notando cudl era la tematica y el sentimiento hacia el gremio
pesquero; y pudo determinar que si es importante el que se pueda analizar los
mensajes y saber lo que dicen sobre la institucion y como estos se comunican con
la marca. Pues permite que la organizacion pueda tomar decisiones estratégicas
para una mejor comunicacién con sus publicos y pueda crear mensajes que sirva
para cambiar las percepciones. Por lo tanto, podemos ver que existe una
dependencia de los mensajes en relacion con la atencion. Esto punto va alineado

con lo afirmado por Criado y Rojas (2013) en el que manifiestan que el Facebook
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permite ofrecer mensajes mas cercanos a la ciudadania y que permite integrarlo a
los diferentes tipos de contenido que se da dentro de la misma plataforma.
Asimismo, permite una evaluacion de las respuestas y comentarios que se pueda
realizar de los contenidos que se publica y también de los mensajes que se envian.
Hay que considerar el tipo de informacion que se solicita en los mensajes y cdmo

estos se dan respuesta para medir la calidad de servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera

Segun el estudio realizado podemos afirmar que existe una incidencia
significativa del Facebook institucional en la atencion que se brinda al
ciudadano en la Universidad Nacional de Musica. El mismo que se
comprueba a través de Nagelkerke que precisa una dependencia del
34.4%.

Segunda

Tercera

Cuarto

Podemos comprobar que los contenidos que se publican en el
Facebook institucional inciden en la atencion que se brinda al
ciudadano en la Universidad Nacional de Musica. A través de la
prueba de Nagelkerke vemos que hay una dependencia del 50.3% de
la variable atencion al ciudadano respecto al contenido, lo que permite

comprobar la hipoétesis especifica 1.

En relacidn con la hipotesis especifica 2, se comprueba que la
interaccion del uso del Facebook institucional incide la atencion al
ciudadano en la Universidad Nacional de Musica. A través de la
prueba de Nagelkerke se precisa una dependencia del 34.2% de la
variable atencion al ciudadano respecto de la interaccion en el uso del

Facebook institucional.

Podemos concluir en relacion con la hipotesis especifica 3, que los
mensajes del Facebook institucional inciden la atencién al ciudadano
en la Universidad Nacional de Mdusica. Mediante la prueba de
Nagelkerke tenemos una dependencia del 13.7% de la variable
atencion al ciudadano respecto de los mensajes del uso del Facebook

institucional.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera

A las autoridades de la Universidad Nacional de Musica se les hace
ver mediante este estudio la importancia que tiene el Facebook
institucional como medio de atencion al ciudadano para lo cual se
recomienda un mayor énfasis en este canal de comunicacion.
Asimismo, seguir incentivando su uso entre la comunidad académica

como un medio de comunicacion oficial.

Segunda

En funcion a los resultados del estudio se recomienda a la unidad de
Imagen y Comunicaciones, - que gestiona los contenidos del
Facebook institucional- hacer focus group o entrevista con los
docentes para conocer a mayor profundidad sobre las expectativas e

intereses que tienen sobre las publicaciones que deben realizarse.

Tercera

Considerar, el usar algunas métricas ademas de las que proporciona
el Facebook, para hacer un seguimiento de las interacciones de los
usuarios dado que el estudio demuestra que la interaccion del uso del

Facebook incide en el servicio que se brinda al ciudadano.

Se recomienda realizar capacitaciones y talleres sobre el manejo
adecuado de los reclamos y sugerencias para dar una mejor
respuesta a los pedidos que se realizan a través del Facebook
institucional. Y considerar periodicamente compartir los contenidos de
transparencia institucional para que la comunidad pueda estar
enteradas de estos procesos y que no sea solo través del portal de

Transparencia estandar.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo:  Uso del Facebook institucional para la atencion al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica, 2021
Autor: Giovanna Burga Coronado
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Anexo 2:

Operacionalizacion de la variable 1: Facebook

. . . Items Escalas Niveles y
Dimensiones Indicadores Rango
- Publicaciones 1,2,3
- Acceso 4.5
Contenido - Visualizaciones Nunca (1) Alta
6-7 (85-63)
Casi nunca
- Comentarios  del 89,10 (2) Media
Interaccion  PUblico. (40-62)
- Respuesta de la 11 12 A veces (3)
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- Cantidad de 13,14 Casi siempre (17-39)
compartidos de la 4)
institucion
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solicitada 16, 17
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Anexo 3

Operacionalizacion de la variable 2: Atencién al ciudadano

Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles y
Rango
Tiempo de 1
Estrategia y respuesta
organizacion Consultas 5
absueltas Nunca (1) Alta
(74-100)
Conocimient Casi nunca
o de la ciudadania - Seguidores 3,4 ) Media
usuario (47-73)
A veces (3)
Accesibilida Facilidad para . Baja
d y canales de acceder a los C_a5| (20-46)
7 . 56 siempre (4)
atencion a la mensajes
ciudadania Siempre
Infraestructu  Manejo de las 7,8 ®)
ra, mobiliario y herramientas de
equipamiento para  Facebook
la atencion
Proceso de  Publicaciéon de 9,10
atencion a la enlances
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simplificacion
administrativa
Personal de Estandarizacion de 11,12, 13
respuesta
atencioén a la
ciudadania Tiempo de atencion 14
Transparen  Publicacion de 15, 16
ciayelaccesoala noticias de
informacién Transparencia
Medicibn de Respuesta a los 17, 18
la Gestion mensajes
Reclamosy Reclamos atendidos 19, 20
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Anexo 4

Cuestionario sobre el uso del Facebook institucional para la atencion al
ciudadano en la Universidad Nacional de Musica

El presente cuestionario es para conocer sobre el uso del Facebook institucional para la
atencion que se brinda al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica (UNM).

El llenado del presente cuestionario es anénimo y toda la informacion compartida en el
mismo sera manejada con cuidado y en exclusivo uso para fines académicos. Es importante
que recuerden que no hay respuestas correctas ni incorrectas, y que se espera que sus
respuestas sean francas y espontaneas.

Desde ya agradecemos que se tome un tiempo de su agenda para apoyar con el llenado de
este cuestionario, el cual puede implicar una inversién, maxima, de 5 minutos.

C C N
Presuntas Si asi veces asi unca
tems g empre (5) | siempre nunca 1)
4) 3) (2)
Variable 1: Facebook
Contenidos - A -
Siempre Casi veces | Cas Nunca
siempre nunca
Lee las publicaciones que
1 diariamente se comparten a través

del Facebook institucional de la UNM

Estd pendiente de las publicaciones
2 gue se realizan en el Facebook
institucional de la UNM

Le son dutiles las publicaciones del
3 Facebook institucional de la UNM

Puede acceder al contenido del
4 Facebook de la UNM directamente
desde su seccion de Noticias.

Considera que los contenidos que se

5 publican en el Facebook institucional
de la UNM guardan relacién con sus
intereses.

Valora positivamente el tratamiento

6 visual (fotos, imagenes, ilustraciones)

gue acompafian las publicaciones del
Facebook institucional de la UNM.

Ve los videos que se transmiten por
7 el Facebook institucional de la UNM

Interaccion

Comparte las transmisiones que se
8 realiza por el Facebook institucional
de la UNM




Ha recibido respuesta a los mensajes
que escribe en el Facebook
institucional de la UNM

10

Con que frecuencia escribe algin
comentario a las publicaciones

11

Realiza consultas directas mediante
el Facebook institucional de la UNM

12

Considera adecuado el tiempo
estimado de respuesta

13

Comparte las publicaciones que
realiza el Facebook institucional de la
UNM

14

Recibe comentarios positivos por las
publicaciones de la UNM que usted
compartid

Mensajes

15

Solicita informaciéon por mensaje
privado (messenger)

16

Has accedido a algln servicio de la
UNM directamente direccionado
desde su Facebook institucional

17

Has realizado alguna sugerencia para
mejorar el servicio que se brinda por
el Facebook institucional de la UNM

Variable 2: Atencion al ciudadano

Estrategia y Organizacion

empre

Si

C
asi
siempre

veces

asi
nunca

unca

Puede identificar el Facebook
institucional de la UNM por su estilo
visual (logotipo, colores
institucionales, disefio) en
comparacion con paginas similares.

La informacion de la péagina del
Facebook institucional de la UNM
estd estructurada de manera clara y
accesible.

Conocimiento de la ciudadania

Son de su interés las publicaciones
del Facebook institucional de la UNM

4

Recibe comentarios acerca de
publicaciones del Facebook
institucional de la UNM fuera del
entorno digital.

Accesibilidad y canales de atencion




Accede al contenido del Facebook
institucional de la UNM a través de su
dispositivo movil

6

Accede al contenido del Facebook
instituciona desde su dispositivo de
escritorio

Infraestructura, mobiliario y

equi

pamiento para la atencion

Puede ingresar facilmente al
Facebook institucional de la UNM a
través del dispositivo de escritorio

Considera que las herramientas
digitales que utiliza el Facebook
institucional de la UNM (como
encuestas, formularios o enlaces de
video) son de facil uso

Proc

eso de atencidn a la ciudadania y

simplificacion administrativa

Ingresas a la ampliacién de una
noticia alojada en la web oficial del

9 UNM siendo derivado desde su
Facebook institucional
Ingresas a una seccién especifica de
la web oficial del UNM (cursos,
10 matricula, biblioteca, etc.) siendo

derivado desde su Facebook
institucional

Personal de atencion a la ciudadania

11

Consideras que las respuestas que
recibes del Facebook institucional de
la UNM dan solucién a la inquietud
planteada

12

Consideras que las respuestas que
recibes del Facebook institucional de
la UNM tienen una estructura
adecuada (saludo, respuesta, detalle
o explicaciéon, despedida

13

Encuentras que las publicaciones del
Facebook institucional tienen una
estructura sencilla, comprensible y
estandar

14

Considera que sus comentarios y/o
consultas son atendidos

oportunamente

Tran

sparencia y el acceso a la

informacion

15

Ha podido acceder a través del
Facebook institucional de la UNM a

su pagina de transparencia




Encuentra noticias sobre la gestion
institucional de la UNM en su

16 Facebook

Medicion de la Gestion

Encuentra satisfactoria las respuestas
brindadas por el Facebook

17
institucional de la UNM

Los enlaces o informacidn que recibe
como respuesta por parte del
18 | Facebook institucional de la UNM le
son de utilidad

Reclamo

Ha realizado algun reclamo sobre el
servicio que se brinda en la UNM a

19 , .
través de su Facebook institucional

Considera que demoran en atender
20 | susreclamos

Muchas gracias por su participacion. Sus respuestas han sido registradas.
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Anexo 6: Datos descriptivos
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Anexo 7: Confiabilidad
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Titulo
Notas Resumen de procesamiento de
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F Titulo
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Anexo 8: Validacion de instrumento

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FACEBOOK

DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
)
DIMENSION 1: CONTENIDO Si No Si No Si No
Lee las publicaciones que diariamente se comparten a través del
1 Facebook institucional de la UNM
Esta pendiente de las publicaciones gque se realizan en el Facebook
2 institucional de la UNM
Le son tiles las publicaciones del Facebook institucional de la UNM
3
Puede acceder al contenido del Facebook de la UNM directamente
4 desde su seccion de Noticias.
Considera que los contenidos que se publican en el Facebook
5 institucional de la UNM guardan relacién con sus intereses.
Valora positivamente el tratamiento visual (fotos, imagenes,
6 ilustraciones) que acompafian las publicaciones del Facebook
institucional de la UNM.
Ve los videos que se transmiten por el Facebook institucional de la
7 UNM
DIMENSION 2: INTERACCION Si No Si No Si No
Comparte las transmisiones que se realiza por el Facebook
8 institucional de la UNM

11



Ha recibido respuesta a los mensajes que escribe en el Facebook

9 institucional de la UNM

Con que frecuencia escribe algiin comentario a las publicaciones
10

Realiza consultas directas mediante el Facebook institucional de la
11 | UNM

Considera adecuado el tiempo estimado de respuesta
12

Comparte las publicaciones que realiza el Facebook institucional de
13 |laUNM

Recibe comentarios positivos por las publicaciones de la UNM que
14 | usted compartio

DIMENSION 3: MENSAJES Si No Si No Si No

Solicita informacién por mensaje privado (messenger)
15

Solicita informacién sobre la formacién profesional que brinda la
16 | UNM (messenger)

Has accedido a algun servicio de la UNM directamente direccionado
17 | desde su Facebook institucional

Has realizado alguna sugerencia para mejorar el servicio que se
18 | brinda por el Facebook institucional de la UNM

12



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Guizado Oscco Felipe DNI: 31169557

Especialidad del validador: Docente Metodologo.

Lo . Jueves 11 de Junio del 2021
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

DIMENSIONES / items Perti Rele Clari Sugerencias
nencial vancia? dad3
DIMENSION 1: Estrategia y Organizacion
i o i o i o
Puede identificar el Facebook institucional de la UNM por su estilo
visual (logotipo, colores institucionales, disefio) en comparacién con
paginas similares.
La informacion de la pagina del Facebook institucional de la UNM esta
estructurada de manera clara y accesible.
DIMENSION 2: Conocimiento de la ciudadania
i o i o i o
Son de su interés las publicaciones del Facebook institucional de la
UNM
Recibe comentarios acerca de publicaciones del Facebook
institucional de la UNM fuera del entorno digital.
DIMENSION 3: Accesibilidad y canales de atencion
i o i o i o
Accede al contenido del Facebook institucional de la UNM a través de
su dispositivo movil
Accede al contenido del Facebook instituciona desde su dispositivo de
escritorio
DIMENSION 4: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion i o i o i o
Puede ingresar faciimente al Facebook institucional de la UNM a
través del dispositivo de escritorio

14



Considera que las herramientas digitales que utiliza el Facebook

8 institucional de la UNM (como encuestas, formularios o enlaces de
video) son de féacil uso
DIMENSION 5: Proceso de atencion a la ciudadania vy
simplificacion administrativa i i i
Ingresas a la ampliacion de una noticia alojada en la web oficial del
9 UNM siendo derivado desde su Facebook institucional
Ingresas a una seccion especifica de la web oficial del UNM (cursos,
10 | matricula, biblioteca, etc.) siendo derivado desde su Facebook
institucional
DIMENSION 6: Personal de atencion a la ciudadania
i i i
Consideras que las respuestas que recibes del Facebook institucional
11 | de la UNM dan solucién a la inquietud planteada
Consideras que las respuestas que recibes del Facebook institucional
12 | de la UNM tienen una estructura adecuada (saludo, respuesta, detalle
o explicacion, despedida
Encuentras que las publicaciones del Facebook institucional tienen
13 | una estructura sencilla, comprensible y estandar
Considera que sus comentarios y/o consultas son atendidos
14 | oportunamente
DIMENSION 7: Transparenciay el acceso a la informacion
i i i
Ha podido acceder a través del Facebook institucional de la UNM a su
15 | péagina de transparencia
Encuentra noticias sobre la gestién institucional de la UNM en su
16 | Facebook

DIMENSION 8: Medicién de la Gestién

15



Encuentra satisfactoria las respuestas brindadas por el Facebook
17 | institucional de la UNM

Los enlaces o informacién que recibe como respuesta por parte del
18 | Facebook institucional de la UNM le son de utilidad

DIMENSION 9: Reclamo

1 o 1 o 1 o
Ha realizado algun reclamo sobre el servicio que se brinda en la UNM
19 | através de su Facebook institucional
20 Considera que demoran en atender sus reclamos
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Guizado Oscco Felipe DNI: 31169557
Especialidad del validador: Docente Metoddlogo.

Jueves 11 de junio del 2021

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son

R e T

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FACEI Firma del Experto Informante.
DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: CONTENIDO Si No Si No Si No

16



Lee las publicaciones que diariamente se comparten a través del

1 Facebook institucional de la UNM
Esta pendiente de las publicaciones que se realizan en el Facebook
institucional de la UNM
3 Le son utiles las publicaciones del Facebook institucional de la UNM
Puede acceder al contenido del Facebook de la UNM directamente
4 desde su seccion de Noticias.
Considera que los contenidos que se publican en el Facebook
5 institucional de la UNM guardan relacién con sus intereses.
Valora positivamente el tratamiento visual (fotos, imagenes,
6 ilustraciones) que acompafan las publicaciones del Facebook
institucional de la UNM.
Ve los videos que se transmiten por el Facebook institucional de la
7 UNM
DIMENSION 2: INTERACCION Si | No Si |[No |Si |[No
Comparte las transmisiones que se realiza por el Facebook
8 institucional de la UNM
Ha recibido respuesta a los mensajes que escribe en el Facebook
9 institucional de la UNM
Con que frecuencia escribe algin comentario a las publicaciones
10
Realiza consultas directas mediante el Facebook institucional de la
11 | UNM
Considera adecuado el tiempo estimado de respuesta
12
Comparte las publicaciones que realiza el Facebook institucional de
13 | laUNM
Recibe comentarios positivos por las publicaciones de la UNM que
14 | usted compartio
DIMENSION 3: MENSAJES Si No Si No Si No

17



15

Solicita informacion por mensaje privado (messenger)

Solicita informacion sobre la formacion profesional que brinda la UNM

16 | (messenger)

Has accedido a algin servicio de la UNM directamente direccionado
17 | desde su Facebook institucional

Has realizado alguna sugerencia para mejorar el servicio que se
18 | brinda por el Facebook institucional de la UNM

18



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Laura Marcelina Anco Vara DNI: 10619805

Especialidad del validador: Mag. en Gestion Pablica

o . Viernes 17 de junio del 2021
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ade ot
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ATENCION AL CIUDADANO

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
)
DIMENSION 1: Estrategia y Organizacion Si No Si No Si No
Puede identificar el Facebook institucional de la UNM por su estilo
1 visual (logotipo, colores institucionales, disefio) en comparacién con
paginas similares.
La informacién de la pagina del Facebook institucional de la UNM
2 esta estructurada de manera clara y accesible.
DIMENSION 2: Conocimiento de la ciudadania Si No Si No Si No
Son de su interés las publicaciones del Facebook institucional de la
3 UNM
Recibe comentarios acerca de publicaciones del Facebook
4 institucional de la UNM fuera del entorno digital.
DIMENSION 3: Accesibilidad y canales de atencion Si No Si No Si No
Accede al contenido del Facebook institucional de la UNM a través
5 de su dispositivo movil
Accede al contenido del Facebook instituciona desde su dispositivo
6 de escritorio
DIMENSION 4: Infraestructura, mobiliario y equipamiento parala Si No Si No Si No
atencion
Puede ingresar facilmente al Facebook institucional de la UNM a
7 través del dispositivo de escritorio
Considera que las herramientas digitales que utiliza el Facebook
8 institucional de la UNM (como encuestas, formularios o enlaces de
video) son de facil uso

20



DIMENSION 5: Proceso de atencion ala ciudadaniay Si No Si | No Si No
simplificacion administrativa
Ingresas a la ampliacion de una noticia alojada en la web oficial del
9 UNM siendo derivado desde su Facebook institucional
Ingresas a una seccién especifica de la web oficial del UNM (cursos,
10 | matricula, biblioteca, etc.) siendo derivado desde su Facebook
institucional
DIMENSION 6: Personal de atencion a la ciudadania Si No Si No Si No
Consideras que las respuestas que recibes del Facebook institucional
11 | de la UNM dan solucién a la inquietud planteada
Consideras que las respuestas que recibes del Facebook institucional
12 | de la UNM tienen una estructura adecuada (saludo, respuesta,
detalle o explicacién, despedida
Encuentras que las publicaciones del Facebook institucional tienen
13 | una estructura sencilla, comprensible y estandar
Considera que sus comentarios y/o consultas son atendidos
14 | oportunamente
DIMENSION 7: Transparenciay el acceso a la informacion Si No Si No Si No
Ha podido acceder a través del Facebook institucional de la UNM a
15 | su pagina de transparencia
Encuentra noticias sobre la gestion institucional de la UNM en su
16 | Facebook
DIMENSION 8: Medicion de la Gestion i No S| No | si No
Encuentra satisfactoria las respuestas brindadas por el Facebook
17 | institucional de la UNM
Los enlaces o informacién que recibe como respuesta por parte del
18 | Facebook institucional de la UNM le son de utilidad
Si No Si No Si No

DIMENSION 9: Reclamo

21



Ha realizado algun reclamo sobre el servicio que se brinda en la

19 | UNM através de su Facebook institucional

Considera que demoran en atender sus reclamos

20
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Laura Marcelina Anco Vara DNI: 10619805

Especialidad del validador: Mag. en Gestion Publica

Viernes 17 de Junio del 2021

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE FACEBOOK

N© DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: CONTENIDO Si No Si No Si No
1 Lee las publicaciones que diariamente se comparten a través del
Facebook institucional de la UNM
2 Esta pendiente de las publicaciones que se realizan en el Facebook|
institucional de la UNM
3 Le son Utiles las publicaciones del Facebook institucional de la UNM
4 Puede acceder al contenido del Facebook de la UNM directamente
desde su seccién de Noticias.
5 Considera que los contenidos que se publican en el Facebook|
institucional de la UNM guardan relacion con sus intereses.
6 Valora positivamente el tratamiento visual (fotos, imagenes,
ilustraciones) que acompafian las publicaciones del Facebook
institucional de la UNM,
7 Ve los videos que se transmiten por el Facebook institucional de 3|
UNM
DIMENSION 2: INTERACCION Si No Si No Si No
8 Comparte las transmisiones que se realiza por el Facebook
institucional de la UNM
9 Ha recibido respuesta a los mensajes que escribe en el Facebook
institucional de la UNM
10 Con que frecuencia escribe algun comentario a las publicaciones
11 Realiza consultas directas mediante el Facebook institucional de la|
UNM
12 Considera adecuado el tiempo estimado de respuesta
13| Comparte las publicaciones que realiza el Facebook institucional de
la UNM
14 Recibe comentarios positivos por las publicaciones de la UNM que
usted compartio|
DIMENSION 3: MENSAJES Si No Si No Si No
15 Solicita informacion por mensaje privado (messenger)

23



16|

Solicita informacion sobre la formacion profesional que brinda la
UNM (messenger)

17 Has accedido a algun servicio de la UNM directamente direccionado
desde su Facebook institucional
18 Has realizado alguna sugerencia para mejorar el servicio que se

brinda por el Facebook institucional de la UNM
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. José Christian Olivera Sandoval DNI: 10682835

Especialidad del validador: Magister en Gestién Pablica

Martes 15 de junio del 2021
'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados X
son suficientes para medir la dimensién é

U=
Firma del Exberto lnfozante.



\j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ATENCION AL CIUDADANO

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Sugerencias

DIMENSION 1: Estrategia y Organizacion

Si

No

Si

No

Si

Claridad3

No

Puede identificar el Facebook institucional de la UNM por su estilo|
visual (logotipo, colores institucionales, disefio) en comparacion con
paginas similares.

N

La informacién de la pagina del Facebook institucional de la UNM
esté estructurada de manera clara y accesible.

DIMENSION 2: Conocimiento de la ciudadania|

Si

No

Si

No

Si

No

Son de su interés las publicaciones del Facebook institucional de la|
UNM

Recibe comentarios acerca de publicaciones del Facebook
institucional de la UNM fuera del entorno digital.

DIMENSION 3: Accesibilidad y canales de atencién

Si

No

Si

No

Si

No

Accede al contenido del Facebook institucional de la UNM a través
de su dispositivo mévil

»

Accede al contenido del Facebook instituciona desde su dispositivo
de escritorio

DIMENSION 4: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la
atencion

Si

No

Si

No

Si

No

Puede ingresar facilmente al Facebook institucional de la UNM a
través del dispositivo de escritorio

Considera que las herramientas digitales que utiliza el Facebook

institucional de la UNM (como encuestas, formularios o enlaces de
video) son de f&cil uso

DIMENSION 5: Proceso de atencién ala ciudadaniay
simplificacidon administrativa

Si

No|

Si

No

Si

No

Ingresas a la ampliacion de una noticia alojada en la web oficial del
UNM siendo derivado desde su Facebook institucional

1

o

Ingresas a una seccion especifica de la web oficial del UNM (cursos,
matricula, biblioteca, etc.) siendo derivado desde su Facebook

institucional

26



DIMENSION 6: Personal de atencién ala ciudadania

Sil

No|

Si

No

Si

No

11 Consideras que las respuestas que recibes del Facebook
institucional de la UNM dan solucién a la inquietud planteada
12 Consideras que las respuestas que recibes del Facebook
institucional de la UNM tienen una estructura adecuada (saludo,
respuesta, detalle o explicacion, despedida
13| Encuentras que las publicaciones del Facebook institucional tienen
una estructura sencilla, comprensible y estandar
14 Considera que sus comentarios y/o consultas son atendidos

oportunamente)
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DIMENSION 7: Transparencia y el acceso a la informacién Si No Si Neo Si No

15 | Ha podido acceder a través del Facebook institucional de la UNM a
Su pagina de transparencia

16 | Encuentra noticias sobre la gestién institucional de la UNM en su
Facebook

DIMENSION 8: Medicién de la Gestién S L e e SR N

17 | Encuentra satisfactoria las respuestas brindadas por el Facebook
institucional de la UNM

18 | Los enlaces o informacion que recibe como respuesta por parte del
Facebook institucional de la UNM le son de utilidad

DIMENSION 9: Reclamo B 1O Ne. |6 G N sE L NS

19 | Ha realizado algln reclamo sobre el servicio que se brinda en la
UNM a través de su Facebook institucional

20 | Considera que demoran en atender sus reclamos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. José Christian Olivera Sandoval DNI: 10682835

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica.

Martes 15 de junio del 2021
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

—————— o o

Firma del



Anexo 9: Carta a la Universidad Nacional de Musica

&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Lima, 12 de junio de 2021
Carta P. 0378-2021-UCV-VA-EPG-F01/J

Maestra

Lydia Hung Wong

Presidenta de la Comision Organizadora
Universidad Nacional de Musica

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a BURGA CORONADO, GIOVANNA; identificada con
DNI N° 40637967 y con c6digo de matricula N° 7002473225; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Uso del Facebook institucional para la atencién al ciudadano en la Universidad Nacional de Musica,
2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador BURGA CORONADO,
GIOVANNA asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

/" UCV FILIAL UMA
CAMPUS LIMA NORTE

Somoslla unlve!'5|dad de los Flwi 1o
que quieren salir adelante.
ucv.edu pe |



Anexo 10: Correo de autorizacion

M Expedients 0752-2021-Autorizac X + o - X
< C & mailgoogle.com/mail/u/0/tab=rm&ogbl#search/utd/FMfcgzGkXmhwGS BrktldixsZHMWKPst H
Mi Gmail Q g x ® 2
< - >
| redscrsr a e e« © e
O Redbidos Expediente 0752-2021-Autorizacion para encuesta a los alumnos (B Recibides * & 2
% Destacados Unidad de Tramite Documentario -vtdunm. mié N
© Pospuestos para mi.Se
Sefor
Enviados
s Caries Venturo Orosgos
B Boradores
v Mas
Ucw FilalLima
veet Campus Lims Norte +

= Nuevs reunién Con la presente, le informo a usted que el documento en la cual remite carta de presentacion y solicita permiso para obtener informacion (aplicacion de encuesta a los alumnos de la seccion superior) para trabajo de investigacion (tesis posgrado), ha ingresado a la
Universids i i

[ Misreuniones d Nacional de Miisica el dia 16 de junio sitacién para su o

2021, con Niimero de Expediente 075 1S

| mismo que

Hangouts Atentamente.

B, o
B, comen +

Asunto: Autorizacién para encussta 3 05 alumnos

Maestra Lycia Hung Wong
Frescants e = Comain Orgnizsders
Universidad Nacional de Misica

arie-

Recba micordial saludo. aci s ndo st Pibics &1 '3 Unversisss C2sar Valleo y me ence Uso del parala i 2021y
<ol hacer uns encussts 3 los slumnas de s sessin sussror para o de presentacién dela U sutarzssién, Vs pressar cue & - = - =
Ateriamente

Giovanns Surga Coronsdo
DN 20837807

17°C Nublado




