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Resumen

La presente investigacion evidencia como es la percepcion que tienen los
usuarios del municipio, sobre los problemas de la comunicacion y la gestion
municipal. El objetivo del estudio fue determinar la relacion de la percepcion de
la comunicacion institucional y la gestion municipal, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021. La investigacion se enmarca en el tipo basico,
cuantitativo, meétodo hipotético-deductivo, con disefio no experimental,
transversal, correlacional simple. La poblacién fue de 145 usuarios y la muestra
de 105 participantes; los que fueron evaluados con el Cuestionario de la
comunicacion institucional y el cuestionario de la gestion municipal; previo
consentimiento informado. Con confiabilidad Alfa y validez de constructo para
dichos instrumentos; los que se aplicaron a los participantes previo
consentimiento informado. Los resultados descriptivos evidenciaron en gestiéon
municipal, 22.9% perciben que esta inconstante es mala, 70.5% perciben que es
regular y 6.7% que la gestibn es buena, en relacion a la comunicacion
institucional el 84.4% perciben que es regular, por lo que se concluye que existe
una correlacion significativa entre las variables de estudio a un nivel de confianza
de p<0.05.

Palabras clave: comunicacién, gestion, institucional, municipal,

percepcion
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Abstract

This research shows the perception that the users of the municipality have
about the problems of communication and municipal management. The objective
of the study was to determine the relationship between the perception of
institutional communication and municipal management, according to the users
of a district of Abancay, 2021. The research is framed in the basic type,
quantitative, hypothetical-deductive method, with non-experimental, cross-
sectional, simple correlational design. The population consisted of 145 users and
the sample of 105 participants, who were evaluated with the institutional
communication questionnaire and the municipal management questionnaire, with
prior informed consent. With alpha reliability and construct validity for these
instruments, which were applied to the participants with prior informed consent.
The descriptive results showed that in municipal management, 22.9% perceive
that this inconsistent is bad, 70.5% perceive that it is regular and 6.7% that the
management is good, in relation to institutional communication 84.4% perceive
that it is regular, so it is concluded that there is a significant correlation between
the study variables at a confidence level of p<0.05.

Keywords: communication, management, institutional, municipal,

perception.



Resumo

Esta pesquisa mostra como 0s usuarios do municipio percebem os
problemas de comunicacdo e gestdo municipal. O objetivo do estudo era
determinar a relagédo entre a percepcdo da comunicacao institucional e a gestéao
municipal, de acordo com os usuéarios de um distrito de Abancay, 2021. A
pesquisa é enquadrada no tipo basico, quantitativo, método hipotético-dedutivo,
com um design ndo-experimental, transversal, simples e correlacional. A
populacdo era de 145 usuarios e a amostra de 105 participantes, que foram
avaliados com o questionario de comunicacao institucional e o questionario de
gestdo municipal, com prévio consentimento informado. Com confiabilidade alfa
e validade de construcdo para estes instrumentos, que foram aplicados aos
participantes com o consentimento prévio informado. Os resultados descritivos
mostraram que na gestao municipal, 22,9% percebe que é inconsistente, 70,5%
percebe que é regular e 6,7% que a gestdo é boa, em relacdo a comunicacéo
institucional 84,4% percebe que é regular, portanto conclui-se que existe uma
correlagédo significativa entre as variaveis do estudo a um nivel de confianca de
p<0,05.

Palavras-chave: comunicacdo, gestdo, institucional, institucional,

municipal, percepc¢ao
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El uso de la comunicacién en las municipalidades es muy importante para
una gestion eficiente, que permita que los ciudadanos y autoridades puedan
mantenerse informados sobre las necesidades del distrito; ademas, de transmitir
mensajes, se debe dar mayor importancia al contacto social entre los seres
humanos (Omar & Condor, 2018). Lamentablemente en la mayoria de
municipios de nuestro pais, las autoridades municipales no estan haciendo el
uso adecuado de las estrategias de una buena comunicacion, llegando en
muchos casos a romperse, por no hacer uso de un lenguaje apropiado utilizando
las palabras adecuadas, que permitan tener resultados favorables en la
comunicaciéon (Nordin et al.,, 2021). Asimismo, las autoridades de las
organizaciones, tienen gue tomar en cuenta que los recursos humanos es lo mas
valioso que tienen y es necesario motivarlos para mejorar la productividad con
eficacia y eficiencia (Anjomshoa et al., 2020). Por otro lado, es necesario que al
momento de la transmisién del mensaje se tenga en cuenta que este se haga de
manera directa, de facil comprensién y que proporcione la maxima informacion
posible a los ciudadanos, para evitar crear una percepcion de angustia e
incertidumbre, ademas, la persona encargada de emitir el mensaje, debe tener
solvencia moral, para poder lograr la credibilidad y legitimidad de lo que se va a
comunicar; asimismo, es preciso que los encargados de la comunicacion,
conozcan al publico que se van a dirigir (Vazquez et al., 2019). En cuanto a la
relacion comunicativa que observan en relacién con los usuarios es necesario
comprender, que esta puede afectar el significado de la comunicacion, si es que
no se utilizan las estrategias comunicativas adecuadas, para lograr hacer llegar
el mensaje correcto. Por ello, es necesario que los encargados de la
comunicacién, tengan habilidades linguisticas, que les permita tener el
conocimiento de las palabras que deben utilizar, tomando en cuenta la diversidad
cultural de las personas y puedan asegurarse que la comunicacién que se desea
brindar sea entendido por todos los ciudadanos del municipio (Ou, 2019), por
€S0 es necesario que la gestiébn municipal, en aras de estar a la vanguardia de
la modernidad, debe visionar administrar una ciudad inteligente, preservando el
medio ambiente de la ciudad, haciendo uso de una comunicacion abierta con
toda las organizaciones vecinales y sociales para adoptar medidas de solucién
(Corejova et al., 2021)



A nivel mundial, la globalizacién ha ocasionado diversos cambios en
diferentes latitudes del planeta, principalmente en todas sus instituciones
gubernamentales, provocando significativos cambios dentro de su organizacion
a nivel de la implementacion de nuevas politicas y cambios en funcion de la
modernizacion de los gobiernos. Todo ello exige a los gobernantes modernizarse
en todos los campos, principalmente en lo que se refiere a la utilizacion de las
nuevas estrategias de comunicacion, haciendo uso de las herramientas
tecnolégicas como las redes sociales, plataformas digitales, paginas webs, entre
otras, para alcanzar objetivos eficientemente trasparentes y mayor participacion
ciudadana; de esta manera los estados tienen que estar a la vanguardia con los
nuevos cambios que exige estar dentro de un mundo globalizado, en aras de
una moderna gestion publica. Con la aparicion del internet, plataformas digitales,
redes sociales, los gobiernos han perdido la capacidad de mantener controlados
a los ciudadanos (Raydn, 2018), por eso es necesario que los municipios estén
a la vanguardia con la implementacion de aplicaciones informaticas disefiadas
que les permitan realizar el tratamiento de la informacién, para la mejora del
servicio a los usuarios (Campillo-Alhama & Martinez, 2017). Tenemos el caso de
los municipios noruegos, donde han continuado con una planificacion tradicional
cuyos resultados sobre la gestion, no han sido los esperados; por ello, se
propone que la gestion municipal debe considerar procesos verticales
ascendentes, que involucren a todos los trabajadores y también procesos
horizontales que involucre a los ciudadanos y otras instituciones u organismos
de las comunas, con el propdsito de que todos los aportes brindados puedan
enriquecer la planificacion de una gestion municipal efectiva, transparente, de tal

forma que se busque la participacién de los ciudadanos (Johnsen, 2021).

Un estudio realizado en los municipios sudafricanos, mostré que la
problematica principal de la gestion, es la falta de capacidad en el personal que
en muchos casos no se encuentra calificado para las responsabilidades
asumidas, conduciendo esto a que los ciudadanos se encuentran insatisfechos
frente a las deficiencias de los servicios brindados por el municipio (Makapela &
Mtshelwane, 2021). Asimismo, es necesario mencionar que en los actuales
escenarios en los que deben realizar la gestion las instituciones municipales,

donde ya es obligatorio que los resultados de la gestion sean mostrados a los
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ciudadanos; los funcionarios deben manejar diestramente informacion para ser
compartida con los ciudadanos y organismos locales, todo ello con el propoésito
de modernizar la gestion municipal (Resolucion de Comision Organizadora,
2021).

A nivel de Latinoamérica se da con la aparicion del concepto de Gobierno
abierto, en la que la ciudadania tiene una mayor exigencia en lo que se refiere a
la colaboracion y cooperacion de la administracion de los gobiernos locales,
acceso a los documentos y demés procedimientos; al respecto, el 53% de los
pobladores considera que es poco probable que el gobierno central aporte
alternativas de solucién a la problemética presentada en las provincias y distritos;
por ello, es necesario que los ciudadanos tengan una colaboracién mas activa
en las actividades que planifiquen los municipios, sobre sus necesidades; por lo
que, lanecesidad de descentralizacidn de los paises latinoamericanos, no todos
estan logrando alcanzar las metas participativas para remontar las necesidades
basicas e inclusion social, ya que, en muchas ciudades, todavia se tiene una
dependencia econdmica del gobierno central (J. Hernandez et al., 2014). Entre
los paises que estan llevando la delantera en la implementacion de la doctrina
politica del gobierno abierto, se encuentran Brasil y Chile, que ya han introducido
en su agenda publica, politicas que permitan a los usuarios del municipio tener
mayor participaciéon ciudadana, tener accesibilidad a la comunicacién,
colaboraciéon entre las autoridades municipales y los ciudadanos, todo ello se
esté llevando a cabo con la implementacién de las estrategias de comunicacion,
mediante el uso de los portales web, redes sociales, entre otras formas de
comunicacién, que facilite la politica del gobierno abierto (J. Hernandez et al.,
2014).

Asimismo, Ramirez (2020) manifesté que en América Latina, se tiene el
gran desafio de enfrentar un crecimiento social y econémico complejo, derivado
principalmente de la corrupcion, la impunidad, el crimen organizado,
implementacion de nuevas politicas publicas, dadas por cada gobierno de turno
y contar con sistemas politicos administrativos débiles, que hacen muy dificil
llevar a cabo una gobernanza municipal en beneficio de la comuna; dentro de los

compromisos mas relevantes que han asumido los miembros del Gobierno
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abierto de américa Latina se considera la presentacién de un plan de accién
elaborado de manera conjunta entre las autoridades municipales y los
ciudadanos, en la que se comprometan en mejorar la transparencia de la
administracion municipal, entregar a los ciudadanos informacion de las
inversiones, gastos y como los pobladores participan en la gestion de los
municipios (Vaccaro et al., 2021). Por otro lado, es necesario mencionar, que
una de las caracteristicas mas destacadas para implementar un gobierno
abierto, es hacer uso de las tecnologias de la informacién, que serviran como
mediador entre los gobiernos municipales y los habitantes de la ciudad, mediante
el uso de plataformas digitales (Vaccaro et al., 2021).

En el Perd, los municipios tienen el rol de tener la representatividad del
gobierno ante los ciudadanos, para que les puedan solucionar los diferentes
problemas, principalmente la carencia que tienen los pobladores de poder contar
con los servicios de luz, agua, saneamiento, entre otros; actualmente, los
gobiernos locales a nivel provincial y distrital, tienen capacidades, que las
comparten de manera privilegiada, dejando de lado a los municipios de los
centros poblados, caserios, que habitan en zonas rurales, donde muchos de
ellos no tienen acceso a los servicios basicos; por ello, los pobladores se sienten
muy insatisfechos, porque no se sienten representados por las autoridades
(Merino, 2010). En las zonas rurales es necesario que los gobiernos locales,
implementen politicas publicas para el acceso a la electricidad, de esta manera,
los ciudadanos tendran conectividad haciendo uso de las herramientas digitales,
teniendo acceso a la informacion brindada por las autoridades (Houngbonon et
al., 2021), es asi que el uso de las tecnologias de comunicacién en las zonas
rurales, cada vez es utilizado con mayor apogeo, lo que permite el acercamiento
de la poblacion con sus autoridades de las diferentes organizaciones
(Escosteguy et al., 2018).

La carta magna del Peru, establece que los municipios tienen atribuciones
amparadas por las normas, para elaborar la planificacion del desarrollo de las
provincias y distritos que tienen a su cargo, ya sea en los lugares urbanos o
rurales (Carta magna, 1993). Siendo competencia de la Defensoria del Pueblo

velar que esto se cumpla, ya que es funcion principal de este organismo del

5



Estado. Por otro lado, la (Ley N° 27972, 2003) sefiala que es competencia de
los municipios, administrar de manera justa y equitativa el territorio de su
jurisdiccion, vigilar la conservacion del medio ambiente, lograr que los
ciudadanos participen en la planificacion de los documentos de la gestion

municipal, para el beneficio de todos los ciudadanos.

A nivel de la regidon de Apurimac cuenta con siete provincias y 84 distritos
(Chique et al., 2021). La regiébn se encuentra en una situaciéon bastante
desfavorable; porque, esta sumido en la pobreza extrema, a esto podemos
sumarle la falta de servicios béasicos, que es responsabilidad de los gobiernos
locales, ademas de ello, la ineficiente comunicacion que en su mayoria los
municipios tienen como problema constante, a pesar, de la existencia de
diferentes estrategias que hacen posible el acercamiento de la autoridad con la
ciudadania o los usuarios. Es lamentable, el crecimiento en los niveles de
pobreza de la region ubicandose en el pendltimo lugar, superando a
Huancavelica que se encuentra en el ultimo lugar en el ranking, a nivel nacional

(Gobierno regional de Apurimac, 2021).

La provincia de Abancay, donde se encuentra el municipio, que es objeto
de estudio, cuenta con la normativa para realizar audiencias publicas, en donde
los ciudadanos junto con sus autoridades municipales y diversos representantes
de la sociedad organizada, se retinen para debatir sobre la rendicién de cuentas,
participando y aportando mejoras en la administracion del municipio (Resolucién
de Alcaldia N°-235-2018-MPA-A., 2018)

A nivel institucional, la municipalidad objeto de estudio tiene un gran
déficit en lo que se refiere al uso adecuado de los canales de comunicacion, hay
un divorcio entre la poblacion usuaria y el personal que trabaja en el municipio
encabezados por el alcalde. Los pobladores se encuentran desinformados de
todo aquello que realiza la comuna. En tiempos de pandemia este problema se
ha ido agravando y observandose un crecimiento de descontento y hasta hubo

una propuesta de vacar al alcalde y a los regidores.



La investigacion estuvo orientada a describir la problematica en torno a
los mecanismos utilizados por la autoridad edil para entablar una relacion
cercana con los ciudadanos que no es apropiada ni adecuada. La evidente
carencia de medios que acerquen a la poblacién hacia la gestion, en este
aspecto no se esta teniendo en consideracion a la comunicacion en su vital
dimension para equilibrar la gestion. La aplicacion presenta las dos caras de una
moneda; pero en vista, de los hechos la autoridad edil apuesta mas por la
segunda opcion. (Drucker,1954 citado, por Cabrera, 2015). “En una sociedad en
continuo cambio, la toma de decisiones cobra mas importancia, siendo esta la
caracteristica que define la acciobn empresarial ademas de ser la esencia de la
accion directiva” (p.27); por ello es oportuno mencionar, que tanto la entidad
privada y publica logran sus propadsitos si se toman decisiones adecuadas para

situaciones adecuadas.

Aqui claramente se observa que el problema es la falta de una adecuada
y pertinente comunicacién municipal y que esta se adecue a un mundo en
constante cambio. Asimismo, Casiano y Cueva (2020) resaltan que la
administracion del gobierno municipal como la gestién publica, ambas son “ el
medio para lograr que la institucion estatal logre mejores resultados en la
poblacidén, se convierta en un proceso sistémico, flexible e integral de busqueda
de resultados, capaz de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos” (Hurtado & Gonzales (2014).

La carta magna (1993), articulo 194° sefiala: “Las municipalidades
provinciales y distritales son los 6rganos de gobierno local. Tienen autonomia
politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia. Las
municipalidades de los centros poblados son creadas conforme a ley”. Esta
prerrogativa que se les brinda a los gobiernos locales, es muchas veces mal
interpretado o simplemente dejado de lado para ir por el camino mas llano, que
es desinterés y falta de empatia con los miembros de la comunidad. Del mismo
modo, Articulo 195°, describe que “los gobiernos locales promueven el desarrollo
y la economia local, y la prestacion de los servicios publicos de su
responsabilidad, en armonia con las politicas y planes nacionales y regionales

de desarrollo”. Esta independencia y autonomia que deben tener, no se traduce
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en servicio, sino, en interés de tener coaccionada a la poblacion para sus propios
intereses, que generalmente son de orden o tendencia politica. La gestion se
tiene que entender mas alla del aspecto literal, éste debe estar orientado a
atender las necesidades basicas: salud, educacion, seguridad; del mismo modo,
las de orden jurisdiccional. Al respecto la (Ley N° 27972, 2003) pone de
manifiesto que la finalidad de todo gobierno local es representar a los ciudadanos
de la comuna, quienes los eligieron para que se encarguen de cubrir las
necesidades, en lo que se refiere a la asistencia de brindarles los servicios
bésicos de: agua potable de manera permanente, tratamiento de los residuos
sélidos, pavimentacion de las pistas y veredas, entre otras, que son necesarias

para el desarrollo del distrito.

Si bien es cierto, la investigacion tiene la intencionalidad de identificar la
problemética que crea una barrera entre la autoridad y los ciudadanos y éstos
cobran relevancia desde el analisis de la bibliografia como es el tratamiento de
las dimensiones que hacen que la problematica sea mas comprensible en
relacion a la percepcion de la comunicacion institucional por medio de las
habilidades comunicativas, la comunicacion electronica, los canales de
comunicacién y las barreras comunicativas manifiestas en esta relacién
(Robbins & Judge, 2009).

Por otro lado, para entender mejor esta relacion de intercambio
comunicativo se aborda desde las dimensiones: Eficacia y eficiencia,
razonamiento  estratégico, transferencia, bases de informacion,
descentralizacion y actuacion ciudadana, que se dan de una y otra parte. Todo
ello siempre debe estar sustentado en las normas vigentes. Las municipalidades
segun manifiesta Marquez et al., (2017); deben contar, con una oficina
especializada para dar a conocer los mensajes que son necesarios que los
ciudadanos conozcan, en aras de la transparencia; las estrategias y medios que
utilice para difundirlos, deben estar contemplados dentro de su plan de gobierno

local y asi de esta manera, mejorar la imagen que se proyecte al distrito.

El tema que causa interés por parte de la investigadora y por otra, causa

preocupacion desde la posicion de los pobladores y ciudadanos de un distrito de
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Abancay, en tal sentido, analizar estos motivos de descontento abren una puerta
a la reflexién de entender como la gestion municipal nos descifra los verdaderos
intereses de sus habitantes, mas al contrario actia de manera errada e
impositiva. Tanto la comunicacion como la gestidén, conceptos que se bifurcan
por el contexto y no necesariamente; porque hay una ignorancia funcional, sino
las autoridades que han sido elegidos democraticamente, se desligaron de
quienes lo llevaron a ocupar el cargo. Claramente se ha producido un divorcio
de comunicacién o equivocadamente se ha o esta utilizando mecanismos que

no transmiten en sentido estricto de la gestion.

La problematica sobre la gestion municipal y comunicativa existente en
Abancay, se evidencia en los documentos de gestion, como el plan estratégico
institucional en el que se muestra segun en el diagndstico, una percepcion donde
el liderazgo de las autoridades municipales es débil (Municipalidad provincial de
Abancay, 2019). Asimismo, se evidencia la misma problemética en el plan de
desarrollo concertado de Abancay, se percibe una débil institucionalidad,
limitada gestion municipal y la ausencia de un gobierno electronico, tan necesario
para mejorar la gestion y la comunicacion municipal segun consta en el
diagnéstico (Municipalidad provincial de Abancay, 2021). Toda la problemética
diagnosticada ha generado como consecuencia que la poblacional tenga

desconfiancita y falta de credibilidad a la gestion municipal.
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En la Investigacién se formulé una interrogante general, puesto que la
pesquisa parte siempre de una pregunta Unica y bien planteada (Maya, 2014);
en consecuencia la interrogante quedé plasmada de la siguiente manera: ¢ Cual
es la asociacion de la percepcidon de la comunicacion institucional y la gestion

municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay 20217

La reflexion acerca de la problematica investigativa obliga a establecer la
justificacion desde la perspectiva tedrica; ésta implica aportar conocimiento a los
ya existentes, sobre como funciona la comunicacién para tener el control sobre

las personas que son parte de una organizacion (Robbins & Judge, 2009), sobre
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las estrategias comunicativas, el uso de la comunicacion electronica, medios e
interferencias comunicativas, que son necesarias para mantener una
comunicacion efectiva en la gestion de las instituciones (Bateman & Scott, 2009).
Asimismo, en relacion a la gestion municipal se fundamenta en base a que los
municipios deben trabajar en funcion a la eficiencia, eficacia, participacion
ciudadana, transparencia, descentralizacion, pensamiento estratégico y hacer
uso de las bases de informacion, mediante el uso de las plataformas digitales
(SISMAP Municipal, 2016).

A nivel préctico, los resultados permitiran a las autoridades ediles tener
informacion necesaria que les permita mejorar las estrategias comunicativas con
los ciudadanos y asi de esta manera, también mejorar la gestion municipal del
distrito que es objeto de estudio, lograr la participacion social, aspirando en
convertirse en una ciudad inteligente, con la inclusion del uso de las tecnologias
de la informacion, haciendo uso de herramientas apropiadas, las cuales deben

ser usada por la mayoria de pobladores y autoridades (Panek et al., 2021).

En el aspecto metodolégico se contribuird al fortalecimiento en funcién a
la confiabilidad y valoracion de los instrumentos utilizados para medir las
variables, las que han sido adaptados con su respectiva validez de contenido y
de constructo, con términos accesibles hacia las personas, que muchas de
ellas, tienen el nivel de instruccién de primaria; de esta manera, permitira que
otros investigadores puedan aplicarlos en investigaciones futuras (Hernandez et
al., 2014).

La epistemologia de la pesquisa se sustenta en toda la informacion
recogida de fuentes primarias que ha proporcionado los datos cientificos para el
desarrollo del problema (Frapollt, 1996); ademds, la administracion del
conocimiento, pilar basico para la administracion y disciplina de la investigacion
(Torres & Rojas, 2017); por ello, con el estudio epistemologico de cada una de
las variables, permite comprender de manera analitica los conceptos mas
relevantes de la investigacion, con obijetividad, validez, haciendo uso de una
metodologia fiable (Morales, 2020). En tal sentido, la justificacion epistemologica

se ampara en el analisis, en el entendimiento y la interpretacion de las teorias y
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las investigaciones precedentes que engloban el propdésito que resalta en funcion
de la problematica, objeto de estudio e interés. Frente a esta situacion, el
planteamiento o mirada humanista es pertinente para destacar la importancia
que tienen las personas dentro y fuera de la administracion publica y hacer que
cada persona pueda manifestar sus necesidades e inquietudes haciendo uso de
su libertad de opinidn.

Al hacer la revision de la bibliografia de los estudios previos, por ende, las
teorias que le dan sustento, se formulé como objetivo general: Determinar la
asociacion de la percepcion de la comunicacion institucional y la gestién

municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021.

Asimismo, la presente tesis se plante6 como objetivos especificos los
siguientes: a) Determinar la relacién de la percepcién de la comunicaciéon
institucional y la eficiencia y eficacia, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021. b) Determinar la relacién de la percepcion de la comunicacion
institucional y los espacios de participacion ciudadana, segun los usuarios de un
distrito de Abancay. c) Determinar la relacion de la percepcion de la
comunicacion institucional y el pensamiento estratégico, segun los usuarios de
un distrito de Abancay, 2021. d) Determinar la relacion de la percepcion de la
comunicacioén institucional y la transparencia, segun los usuarios de un distrito
de Abancay, 2021. e) Determinar la relacion de la percepcion de la comunicacion
institucional y la descentralizacién y participacion, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021. f) Determinar la relaciébn de la percepcién de la
comunicacion institucional y las bases de informacion, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021.

Por otro lado, de acuerdo al enfoque abordado se formulan las siguientes
hipétesis de estudio: Como Hipétesis general se plantea: La percepcion de la
comunicacién institucional se relaciona significativamente con la gestion

municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay.

Ademas, las hipotesis especificas son las que se detallan a continuacion:
a) Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion

institucional y la eficiencia y eficacia, segun los usuarios de un distrito de
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Abancay, 2021. b) Existe relacién significativa entre la percepcion de la
comunicacion institucional y los espacios de participacion ciudadana, segun los
usuarios de un distrito de Abancay, 2021. c) Existe relacion significativa entre la
percepcion de la comunicacion institucional y el pensamiento estratégico, segun
los usuarios de un distrito de Abancay, 2021. d) Existe relacién significativa entre
la percepcion de la comunicacion institucional y la transparencia, segun los
usuarios de un distrito de Abancay, 2021. e) Existe relacion significativa entre la
percepcion de la comunicacion institucional y la descentralizacion y participacion,
segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021. f) Existe relacion significativa
entre la percepcién de la comunicacion institucional y las bases de informacion,

segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021.

13



MARCO TEORICO

14



Al haber revisado las referencias internacionales y locales se ha llegado
a la deduccién que la utilizacion de las estrategias de comunicacién es
indispensable en una eficiente gestion municipal. (Isea et al., 2017) sostuvieron
que el uso de la comunicacion es un elemento primordial para que una sociedad
pueda sostenerse, ya que con ella, las personas pueden trasmitir sus ideas y
mantener buenas relaciones sociales. Asimismo, es necesario que las
autoridades municipales comprendan que es necesario e indispensable que
desarrollen capacidades y cualidades para incrementar el liderazgo y de esta
manera tomen decisiones a favor del municipio que lideran (Valdivieso et al.,
2021), por ello es necesario que en la gestion municipal se utilice mecanismos
para el manejo de la informacién, mediante la implementacion de plataformas
digitales, que almacenan datos, que los gobernantes, la utilizaran para formular
politicas publicas en beneficio de los ciudadanos (Kongboon et al., 2021). Con
esta investigacion se busca que los ciudadanos tengan una mirada mas critica,
mas analitica de los problemas que aquejan este contexto y al mismo tiempo, no
solo se queden en el plano del descontento; sino, sean actores y conductores de
los mecanismos de solucion que las leyes y los organismos gubernamentales les
brindan en funcion de sus derechos y deberes como ciudadanos de una sociedad
con reglas y normas de actuacion. Dentro de las investigaciones realizadas en

el &mbito internacional tenemos:

Moya (2016) planteé la exposicion de un enfoque que permita desarrollar
capacidades comunicativas en los politicos para la mejora de su gestién, a través
de un programa de entrenamiento. El estudio fue aplicado a 387 politicos. El
estudio fue transversal con un enfoque mixto, ya que se utilizd la encuesta,
ademas se realizd la observacion y el registro de la percepcion que tuvo la
ciudadania acerca de las habilidades comunicativas de los politicos cuando les
trasmitian sus mensajes. Las deducciones del programa de entrenamiento, se
pudo deducir que la falta de conocimiento de las habilidades comunicativas pudo
ser superada, con la capacitacion que se llevo a cabo con los politicos. El estudio
tuvo como conclusion, que los lideres politicos con el desarrollo de habilidades
comunicativas, se dieron cuenta de sus errores y que los ciudadanos demandan

gue tengan desarrolladas tales competencias; ademas, con la aprehension de
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las capacidades comunicativas y de orden social mejoraron el control de sus

emociones, poniendo en practica su comunicacion verbal y no verbal mejorada.

Marquez et al. (2017) identificaron los progresos y equivocaciones
realizadas en la comunicacion de la gestion municipal de Montecristi, asi como
la interaccion existente con el publico interno y el efecto causado en la imagen
de la institucidn percibida por los ciudadanos. De enfoque el mixto, la técnica fue
la entrevista en profundidad a los funcionarios del municipio para conocer el
pensamiento sobre la gestion de la comunicacion, se utilizé la observacién para
identificar los componentes de la imagen institucional y también se aplico6 un
cuestionario. Uno de los resultados en funcién a la percepcion a capacidades
comunicativas en un 80% de los funcionarios del municipio afirma que existen
falencias en los canales utilizados para la gestion comunicativa con los usuarios
del municipio. Se concluye que la gestion de la comunicacion, utiliza estrategias
comunicativas que no estan contempladas en su planificacion, es decir trabaja
de manera improvisada; ademas, en cuanto a la imagen institucional proyectada
a los ciudadanos, no es la adecuada, a pesar de que cuenta con herramientas
digitales no son aprovechadas por incapacidad en su manejo.

Por otro lado, (Paricio et al., 2020) desarrollaron un estudio para obtener
informacion sobre el uso de recursos digitales para dar a conocer todo cuanto se
hace al interior y exterior de la gestiébn municipal. El estudio fue aplicado al 100
% de ciudadanos de 542 municipios de Valencia. El enfoque fue cuantitativo;
técnica andlisis de contenido de la plataforma Mapa Infoparticipa, en la que los
municipios publican comunicaciones a los ciudadanos para mantenerlos
informados sobre su gestidn, para la aplicacion de la técnica se ha hecho uso de
52 indicadores para medir la transparencia y la participacion ciudadana. Los
resultados obtenidos evidenciaron que el 92.25 % de los municipios no cumplian
con la funcién de rendir cuentas el entorno ciudadano en los portales y paginas
webs; asimismo, se comprobo que los municipios que tienen mayor poblacion,
hacen uso de las plataformas digitales, propiciando una mejor relacion con los
pobladores. El estudio concluye que la mayor parte de los municipios, que no
estan dando el uso adecuado a las plataformas digitales, solo las han creado

para dar cumplimiento a las disposiciones legales, desperdiciando el gran
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potencial que tienen estas herramientas para poder tener una comunicacion

eficiente entre las autoridades y los usuarios.

Mesa & Marfil (2018) propusieron un disefio de un paradigma de
comunicacién corporativa, en la que los gobiernos municipales realicen sus
comunicaciones de manera colectiva, mediante la aplicacion de las asesorias de
prensa de los municipios, destacando su importancia en las provincias y distritos
con poca poblacion. El estudio fue aplicado a cinco municipios de Granada, en
la que se utilizd6 una metodologia cualitativa, para realizar el proceso de la
interpretacion del comportamiento de las asesorias de prensa y cuantitativa al
momento de realizar la comparacion numérica de los datos, haciendo uso de un
cuestionario para medir las dimensiones de la comunicacion de los municipios.
Como resultado se obtuvo que la aplicacion del modelo de una comunicacion
corporativa entre los cinco municipios ha sido positiva, incidiendo en la marca e
imagen institucional. El estudio concluye que ha sido muy importante la
aplicacion de la propuesta sobre la comunicacion corporativa y donde ha tenido

mayor impacto, ha sido en los municipios con poca poblacion.

Por otro lado, Szafran (2016) realizé un estudio para percibir de qué
forma un municipio administra y transmite la informacién referente a la gestion;
el estudio estuvo conformado por a siete personas ligadas a la comunicacion, la
cultura, el area social y personajes politicos, que resaltan en la gestion. El
enfoque aplicado al estudio fue el cualitativo, haciendo uso de entrevistas a
personas consideradas importantes en la gestion del municipio, en relacién a
brindar la informacién requerida en el instrumento; asimismo, se ha aplicado el
analisis documental; a las publicaciones con noticias relevantes que han sido
divulgados por la institucion municipal a los ciudadanos, las comunicaciones
vertidas en las redes sociales, correo electrénico y paginas webs, utilizadas por
los funcionarios del municipio. Como conclusién principal se obtuvo que en la
gestion municipal para lograr la participacion ciudadana es imprescindible hacer
uso de las estrategias de una comunicacion, consideradas como ingredientes
necesarios, que permiten que las autoridades municipales puedan comunicarse

con los ciudadanos, informando acerca de su gestion; logrando asi actuar con
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transparencia ante la comuna. En cuanto a los antecedentes nacionales

vinculados con las variables de estudio tenemos:

Del mismo modo, (Vargas, 2019) realiz6 un estudio sobre influye Ila
gestion y la accion comunicativa en una organizacion. El universo fue de 285
docentes se consider6 una muestra de 164 catedréticos; de enfoque cuantitativo;
meétodo hipotético-deductivo; descriptivo; no experimental; transversal y de
disefio correlacional causal. La técnica utilizada fue la estadistica de regresion
logistica permitiendo establecer una asociacion entre las dos variables de
estudio. Se aplicdé 03 cuestionarios para acopiar los datos requeridos de cada
una de las variables de estudio. La correlacion fue positiva con un resultado de
57.8, denotando la significancia. Finalmente, el estudio concluye que la
comunicacion institucional y la gestion administrativa influye de manera muy
valiosa en la imagen de la institucién, por lo que se recomienda que se
establezcan mecanismos de una comunicacion mas efectiva para mejorar la
imagen, haciendo uso de canales que permitan hacer conocer los aspectos

positivos de la organizacion.

En cambio, (Malca, 2017), propuso un paradigma comunicativo de orden
politico con la finalidad de mejorar la administracion edil. ; la poblacion estuvo
conformada por 11 municipios en el norte, de los cuales se tom6 un muestreo no
probabilistico de dos municipios, por ser mas accesibles y representativos, para
la aplicacién de los instrumentos. El enfoque aplicado a la pesquisa es el
cuantitativo, no experimental de tipo aplicada y propositiva; porgue la pesquisa
planted, el desarrollo de un modelo que permita integrar la comunicacién entre
los municipios del norte del pais. Se recurrio a técnicas e instrumentos para cada
variable de estudio. En cuanto a los resultados el mas relevante fue que los
ciudadanos estan de acuerdo con la propuesta del modelo de comunicacion que
integre a los municipios del norte del pais; puesto que, la propuesta va a
favorecer la gestion municipal y por ende beneficiara al progreso de las regiones
del norte. Arriba a las siguientes conclusiones: (a) hay descontento mayoritario
con las autoridades ediles y la forma como manejan los canales comunicativos

y su relacién con los pobladores, (b) uso de modelos tradicionales e ineficientes
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creando aun mas desconfianza e incredulidad en los ciudadanos respecto a las

autoridades ediles.

De la misma manera, Almora (2018) comprobd que haciendo uso de un
adecuado canal comunicativo y asertivo inciden en la solucion de problemas
conflictivos . La muestra se obtuvo de la aplicacion de un censo a una poblacién
de 174 trabajadores; de enfoque cuantitativo; no experimental, de tipo basica y
transversal, se aplicé la encuesta con 88 preguntas entre las tres variables de
investigacion, haciendo uso de una escala ordinal y para establecer el grado de
fiabilidad de los instrumentos de aplico el coeficiente Alpha de Cronbash. Se
pudo probar que cuando los trabajadores hacen uso de una comunicacion
asertiva y el uso del afrontamiento, pueden resolver situaciones de conflicto entre
ellos. Se concluye que aplicando la comunicacion asertiva y el afrontamiento se
mejora las relaciones interpersonales, incidiendo en la resolucion de conflictos

surgidas en el seno laboral.

Por su parte, (Ayllon, 2017) propuso un disefio de gestion municipal para
mejorar la atencién a los ciudadanos. El universo compuesto por 400 servidores
nombrados y contratados; la muestra estuvo conformada entre personal
nombrado y contratado, para ello se seleccioné a 80 trabajadores y 100
ciudadanos que viven cerca al municipio. La pesquisa fue de tipo basica;
descriptiva — explicativa; no experimental; transversal; técnica utilizada, encuesta
e indagacion de documentos. Resultados, se afirma que un 78% de los
pobladores confirman desconocer sobre gestion municipal; 94 % desconoce de
la existencia de los documentos de gestion por resultados, en la que se evidencia
claramente la falta de transparencia del municipio. Por lo tanto, se concluye que
los trabajadores y ciudadanos manifiestan que es indispensable disefiar un
modelo de administracibn municipal que permita a los ciudadanos tener la
informacion de los resultados de como se estan beneficiando en relacion a la
implementacion de programas que permita la implementacion de los servicios

como el abastecimiento de agua, luz, entre otros.

Avila (2019) establecié la correlacion existente entre la gestion municipal

y el liderazgo transformacional. La poblacion estuvo conformada por 61

19



trabajadores, quienes en su totalidad fueron considerados para la muestra de
tipo censal. De enfoque cuantitativo; no experimental y correlacional. Se
aplicaron dos cuestionarios con escalas numeéricas para valorar las respuestas
de los encuestados. En los resultados se observa la existencia significativa de
correlacion estadistica Rho de Spearman=0.954 entre la gestion municipal y el
liderazgo transformacional, en la que se logré establecer que el 80.3 % de los
gue trabajan en el municipio consideran que el liderazgo de las autoridades es
excelente y el 82% consideran que la gestion municipal también es adecuada.
Se obtiene como conclusién principal, que cuando el lider del municipio tiene la
capacidad de poder influir de manera positiva en las personas que tiene bajo su
autoridad, también se mejora la gestion institucional de forma muy significativa,
logrando incrementar la motivacion de los trabajadores y por ende mejorar el
desempeiio en su trabajo; debido al buen manejo de las competencias
comunicativas del lider, quien hace sentir a las personas, que se interesa en su

bienestar y en su desarrollo personal y profesional.

De la misma manera, Delgado (2020) propuso un modelo de
administracion para efectivizar el accionar ciudadano e involucrarse en los
procesos de planificacion del presupuesto municipal. La muestra estuvo
conformada por 149 pobladores del distrito EI Dorado. De enfoque cuantitativo;
no experimental; descriptivo propositivo. Las dimensiones consideradas en el
estudio: (a) participacion de los ciudadanos en las organizaciones colectivas
civiles, (b) participacion en lugares publicos manera democratica, (c) participar
en el presupuesto participativo y (d) participar en la formulacion de propuestas
para | la rendicion de cuentas de las autoridades. Los resultados obtenidos son
predominantemente deficientes. En relacion a la participacion ciudadana el
resultado ha sido de 36% y en cuanto al presupuesto participativo se tuvo un
nivel deficiente de 38%. Se concluyd que es necesario realizar una propuesta en
la que se pueda vincular la participacion de los pobladores con el presupuesto
participativo para mejorar la elaboracion del presupuesto edil; invocar a los

ciudadanos a involucrar en decisiones municipales.

Por ultimo, Casiano & Cueva (2020) argumentaron el grado de

percepcion que tienen los ciudadanos respecto a su municipalidad. En este
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estudio se consideré a la poblacién, a personas de 18 hasta 64 afos; se
considero para la muestra a 132 ciudadanos, con un muestreo probabilistico; de
enfoque se cuantitativo; descriptivo y correlacional. Como toda pesquisa se hizo
uso de las entrevistas y los cuestionarios pertinentes. Los resultados
respondieron a la aplicacion del test de Chi-cuadrado y el test Exacto de Fisher.
Los resultados en relacion a la percepcion dieron como indicador negativo en
30,99%, de esta manera también se pudo verificar el grado de dependencia entre
el nivel de confianza y la apreciacion de los usuarios acerca de las asistencias
bésicas, por parte de del municipio. Por lo tanto, se concluye que, si los
pobladores tienen una percepcion negativa acerca de la prestacion de las
asistencias basicas brindadas por el municipio, en tal sentido, hay una visible

desaprobacion.

En relacion a las teorias que sostienen los fundamentos teéricos sobre la
comunicacién se opt6é por la teoria de comunicacion estratégica de Marshall
McLuhan, quien se adelanté en su tiempo afirmando que los medios y
tecnologias tendrian un gran impacto en la cultura de las sociedades y las
comunicaciones digitales. Introdujo el concepto de la tétrada que ha permitido
comprender los diversos cambios culturales producidos por los medios y
tecnologias de comunicacion, enfatizd que éstos, vienen a ser como unas
extensiones de nuestros sentidos y el cuerpo. También afirmé que las
organizaciones son consideradas como prolongaciones de los seres humanos,
en tal sentido, la tétrada mcluhiana actualmente es utilizada por muchas
organizaciones a escala mundial por su versatilidad en la mejora de la gestion
(Islas, 2012).. Del mismo modo, todo medio de comunicacién se convierte en un
instrumento eficaz que puede despedazar o desaparecer a otros medios y a
grupos de personas; ejemplo de ello la internet desplaz6 a los mensajes escritos
en papel y por ende, el trabajo de los carteros ha desaparecido, asimismo, ha
disminuido el uso de la television, los periddicos y las llamadas por teléfono
(McLuhan, 1996).

Por otro lado, la teoria de la comunicacién colectiva o de masas de Harold
Lasswel cobra importancia para abordar la tematica de estudio. La mencionada

teoria aplica una formula compuesta por un emisor haciendo uso de los canales

21



comunicativos para llegar al receptor y el impacto que ocasionara. Esta férmula
también es aplicable a la comunicacion interpersonal o de grupos pequefios. El
objetivo principal era poder estudiar el proceso de una comunicacion efectiva
que permita lograr que el mensaje llegue al receptor de tal manera, que se
cumpla con el objetivo del proceso comunicativo (Aguado, 2004). Del mismo
modo, (Vega et al., 2021) en relacién a la teoria planteada por Lasswel resalta
funciones cumplidas por el cuarto poder al interior de la sociedad, como son: La
vigilancia del contexto social, la lectura interpretativa de acciones y hechos
ejecutados por los medios y finalmente la transmision seleccionada por los

receptores.

En referencia a las inconstantes de estudio se considera en primer lugar
la variable de la comunicacién institucional. Es necesario destacar que los
municipios cuenten dentro de su estructura organizacional con una oficina
especializada en difundir los mensajes institucionales que estén relacionados
con el plan estratégico de la administracion del municipio, de tal manera que se
logre potenciar los elementos que comprende la entidad del municipio de manera
eficiente, haciendo uso de los mecanismos de difusion que se encuentren dentro
del plan de comunicacién (Simelio et al., 2021). Actualmente los gobiernos
municipales segun las normas establecidas, tienen la obligacién de comunicar a
sus gobernados sus actividades. Por ello, el gobierno local debe producir y emitir
mensajes a los vecinos sobre los trabajos realizados e informar sobre aquellas
obras que se encuentran todavia pendientes. De acuerdo con Marquez et al.
(2017) cuando en la gestibn municipal existe una errada gestion de
comunicacioén, esta se convierte en una barrera para la percepcion de una buena

imagen institucional y una mala gestion del gobierno municipal.

En relacion a la Comunicacion Verderber et al. (2017) reconocieron que
este proceso es un poco complicado, puesto que para poder trasmitir uno o
varios mensajes, es necesario que las personas tengamos desarrolladas las
capacidades de interpretar y expresar de manera coordinada la informacion para
gue los receptores reciban la informacion en términos significativos como han
sido gestados. Ademas, para alcanzar las metas trazadas en la sociedad, como

seres individuales y sociales; por lo tanto, con la comunicacion las personas
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logramos hacer llegar los mensajes, ya sea mediante las expresiones verbales
o haciendo uso del lenguaje no verbal y de alli se desprende como los seres
humanos codifiquen sus mensajes y como éstos sean interpretados por los
demas, conocido como la decodificacion del mensaje. Para que exista una buena
comunicacién, es necesario que el interlocutor crea en el emisor, esto conlleva

a una confianza bilateral.

De acuerdo a O’Cormor & Seymour (2007), la comunicacion es posible
entre las personas, cuando transferimos informacion a una o a varias personas
para luego, recepcionar las respuestas y éstas se dan en funcién a los estados
emocionales . Por ello, la importancia de observar atentamente la reaccion de
los interlocutores al momento de la recepcion de los mensajes. Este proceso
nos indica la constancia significativa en las interrelaciones; donde concurren
varios elementos verbales, para verbales, kinestésicos y otros. Cabe destacar,
la postura, los gestos, el contacto visual constituyen un 55 %; la entonacion, el
timbre de voz, ocupa un 38%, las palabras empleadas para transmitir
informacion, ocupa un 7%. De acuerdo, a esta distribucion, la que tiene mayor
peso en una conversacion, podemos estar seguros que no importa mucho como
expresamos nuestras ideas mediante la palabra, sino la forma en que
trasmitimos el mensaje. La forma en que miramos a nuestros interlocutores, el
movimiento de nuestras manos, la calidez de la voz al momento de emitir el
mensaje, es lo que realmente tendra el impacto que se necesita para lograr un
resultado exitoso en la comunicacion; cuando nos comunicamos con nuestros
interlocutores tener presente, lo que podemos causar con nuestro discurso o
nuestro silencio. En este sentido, en toda comunicacion la importancia del
acercamiento que hace posible el cabal entendimiento del mensaje para evitar
distorsiones; siendo funcional al interior de las instituciones, por ello la idoneidad

de los encargados de emitir los mensajes Uriarte (2020).

Cabe destacar, el éxito de toda gestion municipal gira en torna a una
buena comunicacion. En este sentido Traverso et al. (2017) afirma que
actualmente las instituciones para lograr tener éxito en su gestion, estan
apostando por desarrollar habilidades comunicativas entre los colaboradores; de

esta manera, si las personas que atienden a los clientes o usuarios tienen
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cualidades comunicativas desarrolladas, los mensajes trasmitidos seran
comprendidos, ya que el emisor Yy el receptor codificaran la informacién de la

misma manera.

En la comunicacién lo que se pretende es poder obtener resultados de
calidad y que éstos puedan mantenerse en el tiempo, haciendo uso de los
procesos de conversacion o didlogo y que lamentablemente en nuestro entorno
politico, nuestras autoridades no han podido desarrollar este tipo de
comunicacién. Las personas somos seres sociales y por tanto estamos en
constate relacion con los demas y por esto es tan necesario que desarrollemos
la capacidad de expresarnos y comunicarnos de manera eficiente, puesto que
un mal entendido es causa suficiente para que se produzca un conflicto en las
relaciones interpersonales de toda organizacion publica y privada; entonces,
para que exista una buena comunicacion, el mensaje que se desea trasmitir debe
hacerse correctamente, de tal forma que se pueda capturar la atencién de
nuestros interlocutores, es decir quien recibe el mensaje debe comprender el

sentido y el propdésito que se desea comunicar.

Por ello, cuando se presentan dificultades en la gestion de un gobierno
municipal, ya sea provincial o distrital de una determinada provincia o distrito, la
buena comunicacion se ha convertido en el factor mas importarte para obtener
la informacién necesaria sobre lo que necesitan los usuarios, en relaciéon a los
servicios publicos; lo que permitira formular acciones de orden politico y publico
para atender a los pobladores. Los entes comunicativos mas influyentes son:
emisor, receptor, canal y el mensaje. Emisor, viene a ser la persona o empresa
u organizacién que se va a encargar de trasmitir el mensaje, es el encargado de
enviar la informacion a los interlocutores, porque es la que posee la informacién
o las ideas. El emisor se encarga de codificar la informacién mediante un sistema
de simbolos, que los debera compartir a los participantes receptores de la
comunicacion. Receptor, esta comprendido por aquella persona que acepta los
mensajes que emite el emisor, encargada de recibir el mensaje. Mensaje, vienen
a ser las ideas o informacién que el emisor va a trasmitir al receptor, quiere decir
gue es el contenido de la comunicacion; En cambio, cuando la trasmisién del

mensaje se realiza por medios técnicos, se hara uso de libros, material impreso,
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la prensa, la television, la radio y actualmente se hace uso de la internet (Santos,
2012).

Por otro lado, la importancia del cédigo comunicativo radica que ésta se
dé de manera efectiva (Gomez, 2016). Es pertinente citar los tipos de
comunicacioén, para el estudio de una comunicacion institucional, se tendré en
cuenta la comunicacion interpersonal y la intrapersonal, la comunicacion en
pequefios grupos y de masas, la comunicacion publica y la forma de
comunicarse; la intrapersonal se da cuando las personas nos cuestionamos a
nosotros mismos, estd compuesta por las interacciones que se producen en
nuestra mente, en la que casi todo el dia estamos hablando con nosotros
mismos. Es importante la comunicacion intrapersonal, ya que con ella podremos
tener un auto concepto y una autoestima que nos permitira poder enfrentarnos a

situaciones nuevas, con personas desconocidas (Verderber et al., 2017).

Por otro lado, la comunicacion interpersonal, es el escenario en que las
personas interactuamos todo el tiempo, por ser seres sociales, con una 0 mas
personas. Cuando conversamos con la familia, los amigos, compafieros de
trabajo, cuando hacemos uso de los mensajes de texto para comunicarnos con
nuestros jefes o autoridades, todos son ejemplos de la comunicacion
interpersonal. Comunicacion en grupos pequefios, esta comunicacion se da
entre tres y 20 personas, que se reunen para realizar interacciones
comunicacionales y tener como resultado una buena comunicacién. Ejemplo de
estos grupos pequefios tenemos cuando las familias se rednen, reunién de
amigos o comparieros de trabajo, entre otras. Esta comunicacion que se da en
grupos pequeios, puede darse en escenarios en que los participantes se
encuentren cara a cara o también haciendo uso de la comunicacion en linea,
haciendo uso del internet. Comunicacion publica, es aquella que se produce con
mas de 20 participantes, ejemplo de este tipo de comunicacion es cuando hay
discursos politicos, eventos de presentaciones de un libro, foros, discursos de
candidatos a un cargo publico, entre otros. En esta comunicacion los
participantes pueden estar de manera presencial o virtual, haciendo uso de las
bondades que nos proporciona el internet. Actualmente en la comunicacion

publica se esta incrementando el uso del internet, por medio de la utilizacién de
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las redes sociales, para llevar el mensaje que se desea trasmitir a los

participantes interesados (Verderber et al., 2017).

Asimismo, se tiene la comunicacion masiva, en este tipo de comunicacion
se presenta el mensaje haciendo uso de medios masivos a una gran cantidad de
participantes. Esta comunicacion hace uso de la television, la radio, periodicos,
revistas y anuncios, para hacer llegar los mensajes a todas las partes de la
poblacién de manera masiva. “La comunicacion de masas va dirigida a unas
audiencias relativamente amplias y heterogéneas que son andnimas para el
comunicador. Los mensajes son trasmitidos publicamente y sincronizados para

llegar rapidamente a la mayoria de la audiencia...”(Baez, 2000, 17).

Para Robbins & Judge (2009), la comunicacion verbal, esta referida a las
interacciones que realizamos las personas haciendo uso de las palabras para
poder comunicarnos. Las palabras las usamos cuando escribimos y cuando
hacemos uso del habla, entonces hacemos uso de las palabras para expresar
nuestros sentimientos, para convencer a las demas personas, para engafar,
para recitar, entre otras. El uso de la linglistica y no lingtistica comunicativa en
la vida social es importante y lo que ella demanda. Cuando hacemos uso de las
palabras, haciendo uso del habla, usando una lengua determinada, podemos
decir que tenemos una comunicacion oral. Como ejemplos de una comunicacién
oral, tenemos cuando se da una conversacion frente a frente entre el emisory el
receptor, mediante una llamada telefénica o un video llamado, un mensaje de
voz. Asimismo, “la comunicacion escrita incluye memorandos, cartas,
trasmisiones por fax, correo electrénico, mensajeria instantanea, periodicos
organizacionales, noticias colocadas en tableros de boletines, o cualquier otro

dispositivo que se transmita por medio de palabras o simbolos escritos”.

Por otro lado Baez (2000) sostiene que para comunicarnos de manera
escrita, se debe hacer uso de los grafemas, para emitir un mensaje, por ejemplo,
cuando escribimos chats en el WhatsApp, en el correo electrénico y en las redes
sociales. También podemos trasmitir el mensaje mediante la escritura de un libro,
un articulo en las revistas, documentos diversos como comunicados, notas de

prensa, documentos administrativos y comerciales. Por otro lado, destacar la
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importancia de la contextualizacion de la comunicacién, por ende, el efecto que
causara en todas las personas acorde a sus expectativas, la incidencia del
contexto abarca ambitos propios de toda sociedad y el sistema emocional de
quienes lo integral, asimismo, el avance de la tecnologia digital
inconscientemente aleja la cercania de los elementos fundamentales de toda
comunicacién e impidiendo las interrelaciones y el contacto directo al momento
de la emision de los mensajes, muchas veces es determinante el estado
emocional de los individuos para una adecuada interpretacion de todo lo emitido
por el receptor. Asimismo, la herencia cultural tiene injerencia en el
comportamiento de las personas ya sea aceptando o disintiendo ante posiciones

0 posturas comunicativas (Verderber et al., 2017).

Del mismo modo, una buena comunicacion debe ser 6ptima entre quienes
estan al frente de la conduccién de instituciones estatales y no estatales;
manteniendo la misidén y vision institucional. En este sentido, los cambios
frecuentes demandan de estrategias pertinentes para construir una estructura
organizativa sobre la base de una adecuada comunicacion. (Verderber et al.,
2017, p. 33). Asimismo, es necesario considerar algunas habilidades
comunicativas, como la empatia, factor imprescindible en las interrelaciones, via
de transito hacia la comprension de las actitudes y emociones de los
interlocutores, pero sin llegar a la permisividad del momento; cabe indicar, la
trascendencia de todo el conglomerado comunicativo, la vitalidad de conocer de
cerca situaciones conflictivas de cada persona y los medios como la empatia y

todo los recursos: verbales, textuales y corporales (Alava, 2015).

Otra habilidad comunicativa es la Escucha activa, la cual es cuando
demostramos a nuestro interlocutor que le estamos prestando atencion, tanto a
lo que esta expresando con sus palabras, como a sus ideas, pensamientos y
sentimientos “Escucharemos de forma activa cuando estemos atentos a todo el
proceso de la comunicacion; es decir, ademas de escuchar el mensaje verbal,
observaremos y analizaremos con detenimiento toda la comunicacion no verbal
de nuestros interlocutores” (Alava, 2015, p. 29). En la escucha activa existen
sefales que nos permitiran poder interactuar mejor con nuestros interlocutores,

entre estas estrategias que nos permitira una escucha activa estan: Mirar
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directamente a los ojos, acercarnos fisicamente, mantener una expresion facial
de atencion, movimientos de cabeza y manos para estimular a nuestro
interlocutor para que nos tenga confianza, transmitir persuasiones faciales, para
romper el hielo para que la otra persona se sienta bien, entre otras estrategias
méas (Alava, 2015). Cabe considerar la asertividad, considerada como la
capacidad que tenemos las personas para poder expresar nuestros
pensamientos y sentimientos de tal forma que nuestros interlocutores no se

sientan mal u ofendidos (Alava, 2015 p. 39).

En relacion a la dimension de la comunicacion electronica considerado
como aporte de singular importancia para las personas en su desenvolvimiento
profesional y social; cabe mencionar, las plataformas digitales, las redes sociales
entre otros (Robbins & Judge, 2009). Asi, para Mark Zuckerberg fundador de
Facebook, la versatilidad de este medio de comunicacion facilita haciendo
factible el acercamiento de las personas dependiendo de su ambito laboral o
filial, es decir, va mas alla de ser una simple red social. En estos precisos
momentos la red digital posibilita la transmisién de instantanea de contenidos
informativos a millones de personas segun el area de su interés (Robbins &
Judge, 2009), por ello es necesario el uso de las redes sociales para mantenerse
informado sobre las necesidades y calidad de los servicios basicos que brinda el
municipio a los usuarios y reducir sus problemas mediante la comunicacion

horizontal (Durusoy, 2018).

Con relacion a los canales de comunicacion que vienen a constituir las
fuentes de informacion con sus propias particularidades que van desde lo privado
a lo social donde claramente se pone de manifiesto los recursos verbales como

no verbales en su clara intencion de comunicar (Robbins & Judge, 2009, p. 367).

En vista de lo afirmado, actualmente muchos directivos estan optando por
utilizar el canal de realizar reuniones en vivo con los trabajadores y usuarios,
para facilitar la comunicacion y salir de las cuatro paredes de sus oficinas en las
gue no tienen contacto directo con las personas. Esta comprobado que los
directivos mas exitosos en la actualidad hacen uso de medios versatiles para

emitir contenidos como las reuniones interactivas que permite el acercamiento

28



haciendo uso de las imagenes, sonido en vivo, permitiendo que las personas
puedan verse, oirse y hablarse entre si, sin que se encuentren fisicamente en un
mismo lugar. Actualmente esta forma de comunicacion se ha hecho
indispensable por flexibilidad permitiendo que en tiempo real muchas
instituciones publicas y privadas puedan reunirse con los empleados y usuarios
desde sus casas u oficinas (Robbins & Judge, 2009), en tal sentido, las
autoridades para recuperar la confianza y credibilidad de los usuarios, deben
utilizar una comunicacion efectiva, haciendo uso de canales de comunicacion,
como el uso de las paginas Web (Rebolledo et al., 2017). Al respecto, muchas
autoridades locales prefieren hacer uso de Facebook para trasmitirles
informacion e interactuar con los ciudadanos, mediante la transmision de videos
y fotos (Baltz, 2020), en cambio, hay autoridades que prefieren hacer uso de
Twitter, para poder conocer las tendencias de los usuarios, trasmitirles
informacion que los eduque, recibiendo sugerencias y respondiendo a sus

inquietudes (Caldevilla-Dominguez et al., 2021).

Finalmente, se tiene la dimension de las barreras de la comunicacion.
Dentro de las principales barreras tenemos a las emociones, ya que es
importante tomar en cuenta el estado animico del receptor al momento de recibir
una comunicacion, ya que la interpretara de forma diferente si se encuentra
molesto, triste o si se encuentra alegre, cuya interpretacion del mensaje sera
otra. Por ello, la importancia de quien transmite el mensaje, tomen en cuenta
como se encuentran las personas que recibira, la informacion, ya que depende
mucho, el resultado que se obtenga y si se cumplird el propdsito comunicativo.
También tenemos el lenguaje, ya que “las palabras significan cosas diferentes
para personas distintas: edad, educacion y antecedentes culturales, son tres de
las variables méas obvias que influyen en el lenguaje que usa una persona y las
definiciones que da a las palabras” (Robbins & Judge, 2009). Manifiestamente,
la necesidad de responder a caracteristicas de las personas encargadas de

cumplir estas funciones.

Por ultimo tenemos la barrera de la situacion contextual, que tiene mucho
gue ver con la diversidad cultural, elemento influyente en el proceder de los

sujetos por citar los paises asiaticos considerados culturas de alto contexto;

29



porque en ellos, la sutileza de los gestos y los titulos nobiliarios tiene significados
relevantes, en cambio para las culturas europeas y norteamericanas la
comunicacion linguistica esta primero; luego la expresion corporal y las

designaciones sociales (Robbins & Judge, 2009).

Por esta razon esta dimension de las barreras comunicacionales del
contexto cultural es imprescindible en la investigacion; el municipio que ha sido
objeto de estudio, por su ubicacion geogréafica y linguistica requiere de
funcionarios que tengan estos requisitos para hacer factible la comunicacion y la
atencion a los usuarios. No debemos dejar de lado la existencia de un niamero
considerable de personas quechua-hablantes que viven en la jurisdiccidon de la
comuna; quienes, como todo ciudadano responsable acuden a la municipalidad
a realizar diferentes gestiones, al respecto (Hopkyns & Hoven, 2021), sostuvo
que para superar las barreras comunicativas y tener una comunicacion efectiva
con los usuarios, es necesario que las autoridades consideren en su gestion, la

inclusion linguistica, acortando las brechas de una comunicacion deficiente.

La investigacion en referencia a la gestion municipal tiene sustento tedrico
en los planteamientos de Henri Fayol, Daniel Katz y Robert Kahn. La teoria de la
gestion administrativa desarrollada por Fayol argumenta, donde hay una
organizacion debe haber una buena administracion; destaca el papel de los
lideres para gestionar coordinadamente la organizaciéon que dirige. Ademas,
debe existir una relacion armonica en funcién de una comunicacion abierta con
cada miembro de la organizacion y alcanzar los objetivos trazados
precedentemente. Por tal razén, toda organizacion requiere de personas con un

gran talento e inteligencia comunicativa y autoridad (Beltran & Lopez, 2018).

También destacar, el logro de la eficiencia es debido a la estructura
organizativa y las interrelaciones que se suscitan al interior, del mismo modo,
las organizaciones deben planificar, organizar dirigir, controlar las actividades y

el trabajo a realizar al margen de la tamafio que ostenten (Sotomayor, 2009).

En cambio, la teoria de los sistemas abiertos argumenta que en toda

organizacion existen sistemas que a su vez se dividen en subsistemas
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integrados por un lider, sublideres vy trabajadores; quienes estan
interrelacionados, cuya  funcién principal es lograr que se produzcan los
procesos de la estructura de la organizacion (Beltran & Lépez, 2018). Por otro
lado, las organizaciones tienen la propiedad de adaptacion a contextos diversos
produciéndose el aprendizaje y la auto organizacion; esta teoria propone que en
toda organizacion debe existir el binomio insumos- resultados; todo resultado
debe producir feedback. Del mismo modo, la necesidad de trabajar
organizativamente en la consecucion de metas organizativas y de los miembros

gue la conforman (Chiavenato, 2007).

En tal sentido, es necesario que las teorias de la administracion moderna,
ofrezcan opciones de solucidn a los problemas organizativos, empresariales o
gubernamentales sobre la base de principios y valores éticos que contribuyan
a una verdadera satisfaccion bipartita (Ballina, 2019).

En la gestion municipal, la necesidad de vincular relaciones comunicativas
entre autoridades y usuarios, siempre al amparo de la norma municipal; articulo
10° menciona: “Mantener comunicacién con las organizaciones sociales y los
vecinos a fin de informar al concejo municipal y proponer la solucion de
problemas” (Ley N° 27972, 2003). Esto significa que las autoridades ediles ya
sean provinciales o distritales tienen como funcidon entablar de manera
permanente una comunicacion fluida y constante con los vecinos haciendo uso
de la comunicacion de manera personal, es decir de cara a cara o haciendo uso
de otras formas de comunicacion. Siguiendo con la misma ley en el articulado N°
148 dice: “Los gobiernos locales deberan contar con portales de transparencia
en Internet, siempre y cuando existan posibilidades técnicas en el lugar. En los
lugares en que no se cuente con presupuesto para implementar los portales de
transparencia, se cumplira con publicar periédicamente la informacién respectiva
a través de otro medio de comunicacion social” (N° 27972, 2003) , el gobierno
local objeto de estudio, si es el caso de que cuenta con las posibilidades técnicas
para implementar canales electronicos para mantener una comunicacion
permanente con los vecinos y asi poder tener una base de datos que permita a

las autoridades municipales cerrar las brechas de necesidades.
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A nuestro entender toda gestion municipal debe realizar sus actividades
con vision participativa para mejorar los factores tripartitos y todo en beneficio de
la comunidad. Para ello, es necesario que las autoridades municipales durante
su gestion hagan una planificaciéon que permita hacer uso de todos los recursos
materiales e inmateriales de manera eficiente y eficaz con una vision de
crecimiento y progreso. Por otro lado, Quispe et al. (2021) sostuvieron que la
gestion municipal esta conformada por un conjunto de acciones que esta
encargada de la administracion de manera eficiente de los recursos con los que
cuenta un municipio para atender las necesidades ciudadanas. En cambio,
Estrada (2019), sostiene que gestionar un municipio implica desarrollar un
conjunto de acciones estratégicas, empleando técnicas adecuadas, que
permitan el desarrollo interno y a la vez, éstas puedan ser proyectadas a la
poblacion con la finalidad de trasmitir la imagen de una autoridad comprometida,
eficiente, moderno y serio que trabaje para cumplir las perspectivas de los
ciudadanos. Del mismo modo (Isch, 1996, citado por Quispe et al., 2021)
argumentan que para realizar una exitosa gestion municipal es necesario que
las autoridades realicen la implementacién de diversas acciones que les permita
el cumplimiento de todo lo planificado a nivel institucional, tomando en

consideracion el uso responsable de los recursos de la comuna.

En ese sentido, las personas encargadas de la gestion municipal, deben
realizar acciones para concretar todo cuanto han planificado, haciendo uso
responsable de los recursos con los que cuenta el municipio; de ahi parte la
responsabilidad administrativa que sefiala el camino de una optima gestion. Las
autoridades del gobierno municipal son responsables de los recursos de la
comuna, tienen en sus manos la gran responsabilidad de llevar a cabo de
manera responsable la organizacion del territorio y administracion de las
principales prioridades, en lo referente a los servicios y asistencia de los
pobladores. La gestiébn debe adaptarse al uso de las tecnologias, que les permita
estar mas cerca de los ciudadanos y recibir criticas y sugerencias para mejorar
la planificacion y gestion del municipio (Mello et al., 2020). Un gobierno municipal
inteligente, es cuando hace uso de la comunicacidon mediante las plataformas

digitales de manera horizontal, lo cual mejora el intercambio de informacién con
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los ciudadanos, brindando servicios publicos de manera mas eficiente y
transparente (Przeybilovicz et al., 2018).

En relacion al tercer nivel de gobierno, éstos dentro de sus atribuciones
son entes auténomos dentro del alcance de sus jurisdicciones reguladas por
las normas vigentes, de los cuales, la importancia de tender puentes de acciones
participativas antes los temas oficiales como las necesidades objetivas de los
usuarios (Ley N° 27972, 2003).

Dentro de este orden, se entiende que todo gobierno local, que cuenta
con personeria juridica publica estatal el cual ejerce la gobernanza y
administracion del municipio, dentro de su jurisdiccion territorial, asumiendo las
funciones, competencias, atribuciones y deberes asignados en las normas de
cada pais, como son las atribuciones funcionales de trabajar de manera conjunta
por satisfacer las necesidades de la poblacién y territorio. En tal sentido, toda
gestion municipal es responsable de promover y conducir el crecimiento de la
comuna, apoyada en una vision integral y compartida entre los gestores del
gobierno local, quienes, contando con una amplia experiencia, conocimientos y
proximidad a la poblacién. Las personas que se encuentren frente a los usuarios
visualizaran de manera directa la real situacion de los asuntos: economicos,
sociales, culturales y territoriales. Una gestion es préspera cuando los
lineamientos son integrales bajo la vision cooperativa, donde cada componente
de la sociedad suma con su fidedigna participacion al margen de las sutiles
imposiciones; tener una visibn compartida, es una caracteristica y cualidad que
las autoridades del gobierno municipal deben desarrollar, puesto que es la Unica
forma para lograr los objetivos propuestos; al involucrar a todas las personas se
esta fomentando en trabajo en equipo, donde nadie es mas o menos (Senge,
2011).

En relacion a las dimensiones; principios de una sélida gestion como son:
el servicio insuperable que se brinda a los ciudadanos en base al accionar
bilateral que existe entre la autoridad y los pobladores, ademas, la ejecucion
estratégica de adelantarse a hechos y la actuaciébn inmediata buscando la

credibilidad de una gestion regida por la transparencia y descentralizacion como
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senda de interrelacion informativa abierta y constante en aras de una
proactividad (SISMAP MUNICIPAL, 2016). De acuerdo, a este estudio los
principios establecidos para realizar una buena gestion municipal deben estar en
funcién de principios establecidos entre ellos tenemos: pensamiento estratégico,
transparencia, distribucion del poder, participacion y plataformas informativas.
Asimismo, eficiencia y eficacia; elementos clave de todo éxito administrativo en
organizaciones, cabe recalcar, se pueden ser eficaces sin ser eficientes o

viceversa (Chiavenato, 2007).

Segun Chan y Karim, 2012 citado en Rocha & Rover (2019) argumentaron
que la eficiencia de un gobierno es la capacidad que tiene para maximizar las
actividades de acuerdo a los recursos con los que cuenta la organizacion que
tiene a su cargo 0 en caso que no cuente con muchos recursos deberéa reducir
los gastos segun el caso. Por ello, la eficiencia es un indicador de efectividad
gue incide sobre las acciones politicas de los gobiernos. Es de suma importancia
gue los responsables de realizar el gasto publico lo hagan de manera eficiente,
ya que tienen la responsabilidad ante los ciudadanos de realizar la rendicién de
cuentas, mas aun cuando los recursos son escasos, por ello es indispensable
gue para promover el desarrollo de un pais se realice de manera eficiente el uso
de los recursos asignados. Asimismo, Cespedes (2019), sostuvo que la gestion
municipal debe ser una labor compartida para efectivizar el bienestar de los
ciudadanos y de la misma gestién edil, es decir, es un proceso en el que se debe
trabajar de forma eficiente y eficaz los recursos con los que dispone el

municipio.

Los espacios de participacion son un derecho de los pobladores a
participar e intervenir en las decisiones de la administracion municipal. Al
respecto Acurio (2009) cita a la carta magna donde sefiala que todos los
peruanos tenemos derecho a participar en temas publicos: referéndum,
revocatoria y rendicion de cuentas de las autoridades. Asimismo, el derecho que
tenemos para elegir y ser elegidos acorde a lo establecido en las normas

pertinentes.
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Del mismo modo, en la ley de municipalidades. Los ciudadanos pueden
participar en las elecciones de cargos publicos, formular iniciativas a favor de los
pobladores. participar en el referéndum, hacer denuncias sobre actos dolosos y
el derecho a recibir informacion, participar en reuniones abiertas convocadas por
las autoridades de acuerdo a las normas establecidas, también tienen derecho
a participar en los comités de gestion y finalmente poder participar en las juntas
vecinales, rondas campesinas, agrupaciones de vecinos y de cualquier otra

organizacion de ciudadanos que conforman el municipio (Acurio, 2009).

Con respecto al pensamiento estratégico Arraiza (2019) sostuvo que no
s6lo es suficiente que una institucién cuente con un plan estratégico, el cual es
considerado de mucha importancia para el desarrollo de una jurisdiccion
territorial, puesto que quienes estan encargados de la direccion, deben contar
con instrumentos de administracion estratégica, las que estan constituidas por
la coordinacion de las entidades internas o externas de la organizacion y con
estos pensamientos se desarrollara estrategias que hagan posible el logro de
todo lo planificado. Asimismo, Noguera et al. (2014), manifestd que en la
percepcion de un estratega se hayan un conjunto de sapiencias, ya sean de
caracter intuitivo o racional, para luego seleccionar aquellas que constituiran el

pensamiento estratégico que plasmara en su plan estratégico.

En funcién de este marco se analiza el pensamiento estratégico como
herramienta de competitividad, realizado por (Godinez et al., 2019), cuyos
resultados demostraron que existe una significativa relacidon entre el
pensamiento estratégico y el grado de competencia en las organizaciones. Esto
significa, que cuando los lideres de una organizacion aplican un pensamiento
estratégico, claramente se diferencian de las practicas convencionales. Para
ello, es necesario que el lider sea creativo e intuitivo, flexible, observador, con lo
gue pueda ir descubriendo nuevas estrategias que iran surgiendo tanto al interior
como al exterior de la organizacion, por ello es necesario que las autoridades y
sus colaboradores desarrollen habilidades blandas que les permita dejar fluir
constantemente nuevas formas de pensamiento en pro del desarrollo

institucional.
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Dentro de este orden de ideas, el pensamiento estratégico, considerado
como un proceso mental, va a permitir tener una vision de cémo sera la organi-
zacion mas adelante, de tal forma que se ubigue en un lugar privilegiado en com-
paracién con otras organizaciones, otorgandole la ventaja de ser competitivo
ante las demas organizaciones. El pensamiento estratégico es considerado
CcOmo un conjunto de herramientas que va a permitir el logro de las metas traza-
das, logrando vencer los obstaculos que se presenten. El pensamiento estraté-
gico sirve para medir como sera el futuro de la organizacion, ya que dependera
de las estrategias que se apliquen para evaluar los resultados. Finalmente es
necesario diferenciar entre el pensamiento estratégico y el plan estratégico. El
pensamiento estratégico viene a ser la generaciéon de las ideas con una vision
de futuro de la organizacion, es la habilidad que tiene un gestor para optimizar
los recursos y enfocarlos al logro de los objetivos, mientras que el planeamiento
estratégico es la parte en que las ideas son materializadas en una planificacion.
Ambos estan orientados al crecimiento positivo de los usuarios y de las organi-

zaciones.

Del mismo modo, la transparencia para acceder a informacion en todas
las entidades publicas, contemplada en la carta magna. Asimismo, en la ley de
transparencia se estipula que todos los funcionarios del estado tienen la
obligaciéon de hacer de dominio publico la informaciéon que se produce en las
entidades de los gobiernos en sus diferentes niveles. Para ello las instituciones
publicas estan en la obligacibn de adoptar estrategias que promuevan la
transparencia y publicacion de la informacion, por medio de la designacion de
una persona encargada de cumplir con esta disposicidon, el no cumplimiento es

conduce a sanciones correspondiente.

Las entidades del estado, de manera progresiva deberan implementar
portales de informacién, mediante el uso de plataformas digitales. Los gobiernos
locales mejoran sustantivamente su gestion, con el uso de herramientas digitales
que le permite comunicarse e interactuar con los ciudadanos, basicamente con
el uso de las redes sociales (Mori et al., 2020). El uso de herramientas digitales
favorece la participacion ciudadana en los sitios webs institucionales, lo que

mantiene informada a la ciudadania sobre asuntos referentes a las funciones
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gue realizan las autoridades municipales (Herrero et al., 2021). La informacién
que las entidades del estado deben brindar a la poblaciéon y publicar son:
Identificacion de la entidad con su nombre, logo, organigramas, entre otros;
informacion relacionada al presupuesto, que contenga informacioén sobre los
gastos realizados en las obras publicas, sueldos de los funcionarios y proyectos
de inversion (Ley N° 27806, 2002).

Por otro lado, Arévalo & Barbaran (2021) sustentaron que la corrupcion
es el principal problema por el que esta atravesando la sociedad peruana, para
poder mitigar de alguna manera esta preocupacion es promover e incrementar
formas que permita transparentar las acciones y actividades del gobierno. Las
autoridades tienen el deber de trabajar de manera transparente a favor de las
jurisdicciones territoriales que tienen a su cargo, de utilizar los recursos de
manera transparente y haciéndolo publico a los ciudadanos. Los funcionarios
tienen la obligacion de realizar la rendicion de cuentas a la poblaciéon, mostrando
el avance o culminacion de los proyectos, comunicar las dificultades que se
presentaron y los resultados de la administracion. Asimismo, Quispe et al. (2021)
manifestaron para que un gobierno municipal tenga la legitimidad, es necesario
gue la poblacién tenga la percepcién de que esta trabajando de manera eficiente
y eficaz, administrando los recursos de manera responsable y que se comunique
a la poblacion sobre los procesos y resultados, asimismo, es necesario que la
poblacion perciba que tiene el derecho y la libertad de participar en la gestién de

Su municipio.

Finalmente, las personas encargadas de las oficinas de comunicacion en
los municipios, actian como voceros de la gestion de los alcaldes en turno,
dejando de lado el verdadero fin para lo cual han sido creadas, que es gestionar
la informacién que debe ser brindada a la ciudadania, haciendo de la tecnologia
digital institucional en aras de una transparencia edil. Es recomendable informar
a la ciudadania asuntos de interés como acuerdos de concejo y abrir un espacio
digital para recibir sugerencias y criticar a la administracion, todo ello, para

mejorar la gestion (Simelio et al., 2021).

37



En referencia a la dimension de descentralizacion y participacion Revello
1999, citado por Quispe et al. (2021) mencionaron que estos elementos
contribuyen para fortalecer el proceso de la democratizacion, para ello es
necesario la distribucion y el traslado del poder a lugares cercanos a los
pobladores con necesidades urgentes para ser atendidas por el gobierno.
Mediante la descentralizacion se promueve la participacion de los ciudadanos,

sin tanta burocracia, permitiendo el cumplimiento eficiente de todo lo planificado.

Al respecto, la carta magna y ley de descentralizacion, expresamente
manifiestan sobre la igualdad y oportunidad de desarrollo en los diferentes
niveles gubernamentales; el articulado quinto establece que la distribucion del
poder en relacion a las funciones de los burdcratas, debe ser clara, en la que se
precise y determine el grado de responsabilidad de las autoridades con respecto
a su gestién, en la que debe propiciar y motivar que se realice la rendicion de
cuentas. del mismo modo, el articulo 17° establece que los gobiernos en sus
diferentes niveles estan en la obligacion de involucrar a los pobladores en la
elaboracion de los planes de gobierno, célculos , debates, reuniones con las
diferentes instancias de la jurisdiccién, para lo cual los gobernantes deben avalar
qgue todas las personas tengan acceso a la informacién, mediante el uso de
estrategias comunicativas masivas (Ley de bases de descentralizacion, 2002),
al respecto los municipios modernos logran la participacién de los ciudadanos
mediante el uso de tecnologias de informacion electrénicas en linea, que permite
empoderar al usuario para que se involucre en la administracion municipal, sin

limite de espacio y tiempo (Hagbeen et al., 2021).

Por otra parte, los municipios deben hacer uso de redes digitales para
difundir noticias relevantes, por medio del uso de la tecnologia digital y tener un
acercamiento que les permita intercambiar informacion relevante para el
mejoramiento y adecuada transparencia en la administracibn municipal. El
estudio da a conocer sobre el comportamiento de los usuarios de las paginas
institucionales de los municipios de las redes sociales, a fin de explorar los
contenidos de las respuestas de las autoridades y los ciudadanos. Los
municipios al hacer uso de las redes sociales, analizan la informacion dada por

los ciudadanos, permitiéndoles atender a sus demandas basica, por ende,
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optimizar los servicios que presta (Solito & Materassi, 2020). Por ultimo,
Quesquén (2021) sostuvo que la participacion ciudadana dentro de sus
principios elementales se encuentran la comunicacion y la transparencia, por ello
debe propiciarse para que los ciudadanos puedan tener un control de la gestion
de las acciones que realizan los gobernantes. Asimismo, concluy6 identificando
la cercana relacion entre el accionar ciudadano y las instituciones estatales, por
ello es necesario que el estado haga cumplir las normas para reducir las brechas
de desigualdad teniendo como base la descentralizacién y la administracion

institucional.

Sobre las bases de informacion Finquelievich 1997, citado por Quispe et
al. (2021) argumentaron que, para el mejoramiento de la administracion
municipal, es necesario que se realice la implementacién de estrategias
haciendo uso de las tecnologias de la informacion, porque al implementarse en
los ayuntamientos se efectuara diversos mecanismos para mejorar y
perfeccionar la correlacidn que existe entre las autoridades municipales y los
pobladores. Asimismo, planteé la utilizacion e implementacion de las
herramientas informaticas en la gestion del municipio, como el uso de las bases

de datos, plataformas digitales, redes sociales, entre otras.

TICLAU et al. (2020) realizaron un estudio con el cual mostraron que el
liderazgo electrénico, por parte las autoridades municipales les ha obligado a
encontrar alternativas de colaboracion para qué los trabajadores puedan trabajar
de manera cooperativa haciendo uso de las TIC, creando una cultura que permita
escuchar todas las voces, incluidas las de los usuarios. Una de las herramientas
que se ha utilizado para el teletrabajo en los municipios es el uso de los teléfonos
inteligentes, que ha permitido el contacto con los trabajadores y ciudadanos,
asimismo el uso de las redes sociales y demas plataformas virtuales han tenido
gue ser potenciales, de esta manera se ha establecido el liderazgo electrénico
en los gobiernos municipales, permitiendo ademas que exista relaciones de

empatia entre las autoridades, empleados y los ciudadanos.

Por otro lado, Campos & Vaquero (2020) propusieron que la existencia

de un portal de transparencia; donde los diferentes organismos publicos junto
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con el accionar de los ciudadanos puedan trabajar mediante una colaboracién
interadministrativa para ponerla al servicio de manera transparente en los
municipios. Es asi, que, mediante este tipo de plataformas, los ciudadanos
podran acceder a toda la informacién como: rendicién de cuentas y de todas las

actividades ejecutadas por la gestiébn municipal.

En la misma linea digital, Jangdal (2019) demostré las bondades que
ofrece el uso de la tecnologia digital para mantener informada a la poblacién
sobre la gestion municipal, ademas, el uso de los hiperlocales, que viene a ser
el periodismo en accion, terminacion de las redes sociales. El inconveniente esta
en que la mayoria de los hiperlocales se encuentran en las zonas metropolitanas
o urbanas, donde se encuentran mas pobladas, debido a que los hiperlocales
puedan sobrevivir y generar ingresos, por lo que las zonas menos pobladas y
pobres, no cuentan con este beneficio. Los hiperlocales en los municipios son de
mucha utilidad, porgque contribuyen a la democracia y beneficio de la comunidad,
donde todos los ciudadanos puedan participar en un foro de debate ante un

hecho de interés de los ciudadanos, contribuyendo a la transparencia.

En este sentido, la gestion municipal haciendo uso de bases de datos, con
el uso de tecnologias informaticas, permite que se tenga una excelente
gobernanza, porque las autoridades podran formular politicas publicas, tomar
mejores decisiones, con el conocimiento que les brinda las herramientas
informaticas. Por ello, las personas responsables de la planificacion sobre el uso
de las plataformas digitales institucionales en linea en lugares web, que les
permite compartir informacion entre las diferentes areas del municipio y entregar
los documentos de forma virtual a los wusuarios, deben capacitarse
permanentemente, para brindar un eficiente servicio. Igualmente, la utilizacién
de las diversas aplicaciones en los celulares, son usados para incluir a los
vecinos en el cumplimiento de sus obligaciones (D’amico et al., 2021). Los
municipios mejoran su gestion sobre los servicios que brindan a la ciudad,
cuando hacen uso de plataformas, paginas web, redes sociales, aplicaciones
moviles, para ser mas competitivos y eficientes en el proceso comunicativo con
los usuarios (Lee & Krieger, 2020), asimismo las autoridades locales, deben

aprovechar la cuenta oficial de Facebook del municipio, para promocionar la
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marca de la ciudad, en la que los ciudadanos conozcan que los diferencia del
resto de distritos (Glinska & Wawrzyniec, 2019).

Un aspecto a considerar por las autoridades municipales, es tomar en
cuenta que las preferencias de comunicacion por parte las personas mayores,
es mediante la atencién personal, uso de llamadas telefénicas, puesto que el uso
de tecnologias mas avanzadas, en muchos casos les deprime (Kjerkol et al.,
2021), por ello, dentro de la gestion municipal, no debe descuidarse la
administracion de los espacios verdes de manera eficaz y eficiente, porque ello
contribuira en la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos, especialmente
los de edad avanzada, que contribuira en su relajacion, tranquilidad y seguridad,

aspecto que no debe descuidar la gestion (Schrammeijer et al., 2021).

Finalmente, con el uso de la tecnologia digital se tiene la percepcion del
mejoramiento de la gestion municipal. Toda ciudad inteligente es sostenible en
tiempo y esta abocada a la resolucién de problemas para mejorar la seguridad y
el bienestar de sus conciudadanos a través de la utilizacion de los medios
digitales; sin embargo, la demanda de los ciudadanos es cada vez mayor, debido
al desarrollo de las tecnologias que avanzan a pasos agigantados. Por ello es
indispensable que los ciudadanos reciban capacitaciones con el uso de las
tecnologias actualizadas, ademas se debe proveer a la ciudad de infraestructura
moderna con las tecnologias de comunicacion de punta, que facilite el uso de las
plataformas digitales para que los usuarios del municipio tengan la oportunidad
de mantenerse informado, expresar sus opiniones y participar en la gestion

municipal (Kim et al., 2020).
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METODOLOGIA
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3.1 Tipo ydisefio de investigacién
3.1.1 Tipo deinvestigacién

La pesquisa de tipo pura; cuyo proposito que motivo al presente estudio,
ha sido el de aportar nuevos conocimientos a la ciencia, mas no de obtener algun
beneficio econdmico, como puede suceder con la investigacion aplicada; con
este tipo de investigacion se ha buscado encontrar nuevos conocimientos que
puedan aportar soluciones al objeto de estudio y contribuir a mejorar los
problemas sociales (Naupas et al., 2014). Asimismo, la Gnica intencion es poder
desarrollar mayor conocimiento sobre el objeto de estudio, que permita encontrar
nuevas soluciones y puedan ser aplicadas en otras investigaciones, lo cual ya

se ocuparan otros investigadores en su aplicacion (Tamayo, 2003).

El enfoque es cuantitativo, porque se acopio informacién de la muestra
elegida; el analisis de la informacion estuvo en funcion de las respuesta a las
interrogantes del estudio y asi demostrar las conjeturas planteadas, asimismo
para realizar el conteo y la medicion de los datos se hara uso de procedimientos
estadisticos que permita obtener los resultados y conclusiones del estudio
(Hernandez et al., 2014).

El método utilizado es hipotético deductivo, en la que se realizara la
comparacion de las presunciones planteadas en el estudio, de esta manera se
podra establecer la veracidad o falsedad de las afirmaciones que seran
sometidas a prueba (Behar, 2008).

3.1.2 Disefio de investigacion

Pesquisa no experimental; donde el investigador, cuya limitante estuvo en
la contemplacién y al analisis sin tendencias irruptoras ante las variables. Este
tipo de investigacion se conoce también como ex post facto, puesto que los
fendmenos que se estudian ya han ocurrido; asimismo se considera transversal,
porque los datos de la muestra fueron recogidos en un momento determinado
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Ademas, busca la relaciéon entre una o
mas variables. Es una investigacion correlacional simple, porque es aplicable a
una determinada muestra de una poblacion, para ello se mide, examina y se

establecen las relaciones existentes entre las constantes del estudio (Hernandez
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et al., 2014). La finalidad de la pesquisa es describir las asociaciones entre las
variables de estudio, donde el cambio o variacion de una variable también influye

en el cambio de la otra (Bernal, 2010).

Figura 2
Esquema del disefio de las variables de la investigacion.
X1
r
M
X2
Donde:
M: Muestra

X1: Comunicacion institucional
X2: Gestiéon municipal
r: Relacion de las variables X1y Xz

3.2 Variables y operacionalizacién
3.2.1 Variable de estudio Xi: Comunicacion Institucional
Definicién Conceptual

Es necesario contar con una definicibn conceptual de cada una de las
variables de estudio, las cuales seran tomadas de una teoria que ha sido
debidamente estudiada por expertos en el tema, las definiciones conceptuales
es como encontrar el significado en un diccionario (Vara, 2012).

La comunicacion entendida como un medio cuyo fin supremo es la de
transferir informacién dirigida a la racionalidad y al inconsciente de los seres
humanos enmarcado dentro de los patrones propias de una sociedad (Robbins
& Judge, 2009).

Definicion Operacional
En relacion a la definicion operacional de las variables esta referido a los
procedimientos que realizaremos para medir cada una de las variables,

detallando las operaciones a las cuales seran sometidas (Vara, 2012).
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Para obtener informacién relevante de la percepcién la comunicacion
realizada por la municipalidad distrital, se aplicard un cuestionario haciendo uso
de la escala de Likert, para medir: Las habilidades comunicativas, comunicacion

electronica, canales formales comunicativas y las interferencias comunicativas.

3.2.2 Variable de estudio X2: Gesti6bn Municipal

Definicion Conceptual

La gestidon se define como la tarea de administrar y organizar los recursos
de una institucion; entonces la gestion municipal, consiste en analizar
continuamente la administracion, adoptar medidas en la organizacion, asi como
realizar el control de las acciones realizadas; la finalidad es alentar
concienzudamente la propuesta para mejorar la implementacion de las politicas
publicas del municipio e implementarlas y ordenar jurisdiccionalmente el distrito
y dotandoles de una mejor calidad de vida a los ciudadanos (SISMAP Municipal,
2016).

Definicién Operacional

Para cerciorarse sobre la apreciacion del universo en relacién a la
administracion edil, aplicAndose un cuestionario en base a la escala de Likert,
para medir las dimensiones: eficiencia, espacios de participacion ciudadana,
pensamiento estratégico, transparencia, eficacia, descentralizacién plataformas

de informacion.

3.2.3 Operacionalizacién
3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

3.3.1 Poblacion

El universo constituido por un subconjunto de sujetos que seran objeto

de estudio, los cuales deberan tener en comun ciertas caracteristicas que el
investigador necesite para la pesquisa (Hernandez & Coello, 2012). En este
sentido la poblacion estuvo conformada 145 usuarios del municipio, vale decir,
por todos aquellos que adquirieron la ciudadania y se hallan en el contexto

geografico estudiado.

3.3.2 Muestra
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Una porcion de la poblacién lo conforman un subgrupo del total de la
poblacion la cual debe estar delimitada, para realizar la generalizacion de los
resultados y entablar las medidas necesarias (Hernandez et al., 2014). La
muestra se calculé haciendo uso de la siguiente férmula, en base, al universo
finito.

n= N*Za2*p*q

e2*(N-1)+Za2*p*q

Donde el significado de cada elemento es:

Los valores que se han utilizado para la obtencion de la muestra son los
siguientes: Para cada uno de los parametros se les ha asignado valores que se
detallan a continuacion: Para N se ha utilizado el valor de 145, equivalente a la
poblacién; para Z se le asigné el valor 1.96; para P se le asigno el valor de 50%;
para Q se le asigno el valor de 50% y para e se le asigno el valor de 5%.

La muestra investigativa estuvo conformada por 105 colaboradores.

3.3.3 Muestreo
El muestreo viene a ser la forma como se escoge de la poblacion, a las
unidades que seran el objeto de estudio (Corbetta, 2007), la técnica utilizada
para obtener el muestreo ha sido la probabilistica aleatoria simple, en la que
todas las unidades de analisis tienen posibilidades de ser parte de la muestra
(Hernandez & Coello, 2012).

3.3.4 Unidad de analisis
Corbetta (2007) sostuvo que una unidad de analisis estd compuesta por
una o varias personas, las cuales integran agrupaciones territoriales en una
regién, provincia, distritos u otros tipos de grupos, las cuales seran sujetos de
estudio. La unidad de analisis utilizada en la pesquisa conformada por cada

usuario del municipio de un distrito.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica
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De acuerdo con Naupas et al. (2018) es una técnica constituida por un
conjunto de herramientas y operaciones que utilizan los investigadores para
obtener informacion, que permitird comprobar las conjeturas planteadas. De
acuerdo a Mahias & Polloni (2019), las encuestas es una técnica de estudio,
que consiste en recolectar informacion mediante preguntas de manera oral o
escrita, a una parte de la poblacion que ha sido seleccionada con antelacion,
haciendo uso de procedimientos en la que a todas las unidades de analisis se
les pregunte lo mismo, para conocer su perfil, con el propdésito de comparar

conocimientos.

3.4.2 Instrumento

El acopio de la informacion es indispensable para la investigacion, se
debe hacer uso de un procedimiento que permita realizar el registro de los datos
y comprobar las conjeturas de la pesquisa (Naupas et al., 2018). Para ello se
utilizé el cuestionario, que viene a ser un instrumento para recolectar la
informacion que es requerida para la investigacion, el cual esta constituido por
un grupo de reactivos por cada variante que se pretende medir (Hernandez et
al., 2014).

Se han aplicado dos cuestionarios previamente adaptados por la autora
de la pesquisa, en cumplimiento a los rigores de la teoria de la comunicacion y
la administracién edil; el cual permitira realizar la medicion de la percepcion sobre
la calidad de la comunicacion utilizada en el municipio de un distrito de Abancay.
Los instrumentos fueron aplicados en un tiempo aproximado de 20 minutos,
haciendo uso dela escala de Likert, la cual viene a ser un conjunto de unidades
de medida compuesta por afirmaciones, de las que se espera las respuestas de
los encuestados (Hernandez et al., 2014).
Validez del instrumento: este insumo consiste en que éste tenga la capacidad
de lograr medir de manera significativa y con exactitud la variable de estudio,
para la cual ha sido elaborada, es decir debe medir las caracteristicas del objeto
de estudio mediante indicadores practicos (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018).
Confiabilidad del instrumento: De acuerdo a Hernandez-Sampieri & Mendoza

(2018), manifiesta que un instrumento que va a permitir medir las variantes de
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estudio, es confiable en la medida que este sea aplicado varias veces a una
muestra del objeto de estudio; de tal manera que se obtenga los mismos
resultados en el tiempo; ademas para obtener el grado de confiabilidad, se debe
aplicar variadas técnicas, mediante la utilizacion de formulas que arrojan los

niveles de fiabilidad.

A. Cuestionario comunicacion institucional
El instrumento de comunicacion institucional cuya autoria corresponde a

Pérez, Nicoll Alexandra y Torres, Brayam Billy, construido en el afio 2020. El

cuestionario puede ser aplicado de manera individual en un tiempo de 20 minu-

tos aproximadamente. El instrumento consta de 28 items, distribuidos en las di-

mensiones: Habilidades comunicativas (10 items), comunicacion electrénica (6

items), canales formales de la comunicacion (6 items) y barreras de la comuni-

cacion (6 items).

a. Validez: La validez del constructo del instrumento se hizo con el analisis
factorial que demostr6 que la existencia de 28 factores; donde las
comunalidades lograron explicar la variabilidad de los items, cuyo resultado
se encuentra dentro de lo esperado. Por tanto, las comunalidades alcanzaron
explicar que la menor variabilidad lo tiene el item 8 que explica el 12.8% de
la variabilidad y la mayor variabilidad lo tiene item 20 que explica el 62.3% de
la variabilidad. Asimismo, la prueba logré explicar que el 48.75% de la
variabilidad del constructo tiene un porcentaje apropiado

b. Confiabilidad: La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de
Cronbach para el instrumento de comunicacion institucional se ha obtenido
con el coeficiente de 0.897, lo cual indica que el instrumento posee una alta
confiabilidad.

c. Aplicacion: Para aplicar el instrumento ha sido importante que los
colaboradores desarrollen el cuestionario en un lugar tranquilo, ventilado e
iluminado, para darles comodidad. En vista de la emergencia sanitaria, el
instrumento ha sido elaborado haciendo uso de la plataforma digital que
ofrece Google.

d. Normas de aplicacion: Al momento que los colaboradores respondieron, lo

hicieron con una escala ordinal, con las alternativas: Nunca=0; casi nunca=1;
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a veces=2; casi siempre=3; siempre=4. El puntaje obtenido haciendo la
sumatoria de las respuestas es 71, por lo que se considera una escala aditiva.
B. Cuestionario gestion municipal
El instrumento de gestion municipal cuya autoria corresponde a Quispe,
Jinna Laura, construido en el afio 2020. El cuestionario puede ser aplicado de
manera individual en un tiempo de 20 minutos aproximadamente. El instrumento
consta de 30 items, distribuidos en las dimensiones: Eficiencia y eficacia (5
items) espacios de participacion ciudadana (5 items), pensamiento estratégico
(5 items), transparencia (5 items), descentralizacion y participacion (5 items), y
bases de informacion (5 items).

a. Validez: Lavalidez del constructo del instrumento se hizo a través del analisis
factorial que demostr6 que la existencia de 30 factores; donde las
comunalidades lograron explicar la variabilidad de los items, cuyo resultado
se encuentra dentro de lo esperado. Por tanto, las comunalidades alcanzaron
explicar que la menor variabilidad lo tiene el item 30 que explica el 45.1% de
la variabilidad y la mayor variabilidad lo tiene item 8 que explica el 74.8% de
la variabilidad. Asimismo, la prueba logré explicar que el 61.6% de la
variabilidad del constructo tiene un porcentaje apropiado

b. Confiabilidad: La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de
Cronbach para el instrumento de comunicacion institucional obteniéndose un
coeficiente de 0.931, lo cual indica que el instrumento posee una alta
confiabilidad.

c. Aplicacion: Para aplicar el instrumento ha sido importante que los
colaboradores desarrollen el cuestionario en un lugar tranquilo, ventilado e
iluminado, para darles comodidad. En vista de la emergencia sanitaria, el
instrumento ha sido elaborado haciendo uso de la plataforma digital que
ofrece Google.

d. Normas de aplicacion: Al momento que los colaboradores respondieron, lo
hicieron con una escala ordinal, con las alternativas: Nunca=0; casi nunca=1;
a veces=2; casi siempre=3; siempre=4. El puntaje obtenido haciendo la

sumatoria de las respuestas es 71, por lo que se considera una escala aditiva.
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3.5 Procedimientos

El proceso utilizado para realizar el acopio de los datos informativos para el
desarrollo de la pesquisa ha sido de la siguiente forma: a) Los cuestionarios han
sido elaborados mediante el formulario de google. b) Los cuestionarios de las
dos variables, han sido enviados a los usuarios del municipio, adjuntando el
consentimiento informado, de forma virtual, enviando el link a cada uno los
participantes de la muestra. c) La informacion recabada ha llegado a una base
de datos del software Excel y luego ha sido ordenada y codificada por cada una
de las variables y dimensiones. d) Las respuestas de acuerdo a cada una de las
opciones marcadas por las unidades de analisis han sido procesadas, de
acuerdo a cada dimension de las variables. e) Los resultados han sido sometidos
a técnicas estadisticas para obtener los resultados.

3.6 Métodos de anélisis de datos

Los datos estadisticos han sido obtenidos por medio del analisis
descriptivo utilizandose el andlisis factorial para cada una de las variantes; la
varianza total explicada para determinar la validez del constructo; el grafico de
sedimentacion; la matriz de los componentes rotados, para determinar las cargas
factoriales de los items, de acuerdo a cada factor. Asimismo, para determinar la
confiabilidad de consistencia de los instrumentos, se aplicado Alfa de Cronbach.
Para la obtencion de los rangos para los niveles (mala, regular y buena) de cada
una de las variables y sus dimensiones, se han aplicado los baremos. Para
determinar la correlacion de existencia entre las conjeturas y sus respectivas
dimensiones; las edades, el sexo y el grado de instruccion, se han utilizado los
cuadros de contingencia con sus respectivas interpretaciones de acuerdo a los
resultados estadisticos.

Para realizar el analisis inferencial se ha utilizado la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov y para la contrastacion de las hipotesis para medir el
grado de correlacion entre las variables de estudio, se utilizé el coeficiente de
Rho de Spearman.

3.7 Aspectos éticos

Para realizar una investigacion es necesario que los que realizan una
exploracién sobre una problematica, se ajusten a un conjunto de normas morales
gue permita que el estudio sea realizado de manera objetiva, transparente,

responsable e imparcial en todo el proceso de la pesquisa; de tal forma los
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resultados que se obtuvieron puedan contribuir a cerrar brechas de desigualdad
social y que lamentablemente cada vez mas se incrementa los actos que van en
contra de los valores éticos (Naupas et al., 2018). Asimismo, se aplico los
principios de la justicia e igualdad, porque la poblacion fue elegida sin ser
discriminada con trato igualitario, con mucho respeto y agradeciendo por su
valiosa colaboracion.

En la presente investigacion se esta considerando un rigor cientifico el
cual comprende algunos aspectos éticos que son necesarios mencionarlos; que
son detallados a continuacion:

Fundamentada en documentos fidedignos, porque se ha realizado la
investigacion haciendo uso de fuentes tedricas confiables.

La originalidad, porque la presente investigacion es producto de la
investigadora, haciendo uso del material bibliografico que pertenece a otros
autores y realizando las citas y parafraseo correspondiente.

El uso de las normas APA, para dar el formato requerido en el presente
trabajo de investigacion, siguiendo los protocolos internacionales.

Uso de los protocolos aprobados por la Universidad Cesar Vallejo, al
momento de hacer uso de la guia para del presente trabajo de investigacion.

Uno de los aspectos mas resaltantes del presente proyecto de
investigacion es el respeto irrestricto a la propiedad intelectual, en referencia al
método y a la teoria cientifica sustento del presente proyecto

Es importante destacar que toda la informacion obtenida de los usuarios
de la municipalidad, se mantendra en reserva, bajo el principio de

confidencialidad, por ende, el uso adecuado de las mismas.
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V.

RESULTADOS
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4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 1

Asociacion entre las inconstantes comunicacion institucional y gestion municipal

segun los usuarios de un distrito de Abancay.

Nivel Gestién municipal Total
Mala Regular Buena
Recuento 14 10 0 24
Mala
Comunica- % 58,3% 41,7%  0,0% 100,0%
cion institu- Recuento 9 54 1 64
cional Regular o 14,1%  84,4% 1,6% 100,0%
Buena Recuento 1 10 6 17
% 5,9% 58,8% 35,3% 100,0%
Recuento 24 74 7 105
Total
% 22,9% 705% 6,7% 100,0%
Figura 3

Asociacion entre las inconstantes comunicacion institucional y gestion municipal

segun los usuarios de un distrito de Abancay.
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De la distribucién muestral 1, se colige que, de los 105 colaboradores
evaluados en gestion municipal, 22.9% perciben que esta inconstante es mala,
70.5% perciben que es regular y 6.7% que la gestion es buena. Ademas de los
24 colaboradores que perciben una comunicacion institucional mala: 58.3%
consideran que la gestién es mala y 41.7% perciben que es regular. Por otra
parte, de los 64 colaboradores que consideran que la comunicacion institucional
es regular: 14.1% entienden que la gestion municipal es mala; 84.4% perciben
que es regular y 1.6% es buena. Finalmente, de los 17 colaboradores que
consideraron la comunicacion institucional buena: 5.9% entendi6 que la gestidn
era mala, 58.8% consideran que es regular y 35.3% perciben que la gestién es

buena.

Tabla 2
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimensién eficacia 'y

eficiencia de la inconstante gestién municipal, segun los usuarios de un distrito

de Abancay.
Gestion municipal Total
Nivel
Eficacia y eficiencia
Mala Regular  Buena
17 7 0 24
Recuento
Mala
% 70,8% 29,2% 0,0% 100,0%
Comunicacién Recuento 23 40 1 64
institucional Regular o 35.9% 62.5% 1,6% 100,0%
Recuento 1 13 3 1
Buena % 59%  765%  17,6%  100,0%
41 60 4 105
Recuento
Total

% 39,0% 57,1% 3,8% 100,0%
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Figura 4
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension eficacia 'y

eficiencia de la inconstante gestion municipal, segun los usuarios de un distrito

de Abancay.
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De la distribucion muestral 2, se deduce que, de los 105 colaboradores
evaluados en eficacia y eficiencia de la gestion municipal, 39% perciben que esta
dimensién es mala; 57.1% perciben que es regular y 3.8% perciben que es
buena. Ademas, de los 24 colaboradores que perciben una comunicacion
institucional mala: 70.8% consideran que la eficacia y la eficiencia es mala y
29.2% es regular. Asimismo, de los 64 colaboradores que perciben que la
comunicacién institucional es regular: 35.9% consideran que la eficacia y
eficiencia es mala; 62.5 es regular y 1.6% es buena. Finalmente, de los 17
colaboradores que perciben que la comunicacion institucional es buena: 5.9%
consideran que la eficiencia y eficacia es mala; 76.5% es regular y 17.6%

perciben que esta dimension es buena.
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Tabla 3
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension espacios
de participacién ciudadana de la inconstante gestion municipal, segun los

usuarios de un distrito de Abancay.

Gestion municipal Total

Nivel Espacios de
participacion ciudadana

Mala Regular Buena

| Recuento 16 7 1 24
Mala 66,7% 29,2% 4,2% 100,0%
Comunicacion o~ Recuento 20 43 1 64
institucional ~ c9Wal o 31,3% 67,2% 1,6% 100,0%
B Recuento 2 10 5 17
uena . 11,8% 58,8% 29,4% 100,0%
Recuento 38 60 7 105
Total % 36,2% 57,1% 6,7% 100,0%
Figura 5

Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension espacios
de participacién ciudadana de la inconstante gestion municipal, segun los

usuarios de un distrito de Abancay.
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De la distribucion muestral 3, se deduce que, de los 105 colaboradores
evaluados en espacios de participacion ciudadana de la gestion municipal,
36.2% perciben que esta dimension es mala; 57.1% perciben que es regular y
6.7% perciben que es buena. Ademas, de los 24 colaboradores que perciben
una comunicacién institucional mala: 66.7% consideran que el uso de los
espacios de participacion ciudadana es mala; 29.2% es regular y 4.2% es buena.
Asimismo, de los 64 colaboradores que perciben que la comunicacion
institucional es regular: 31.3% consideran que el uso de los espacios de
participacion ciudadana es mala; 67.25 es regular y 1.6% es buena. Finalmente,
de los 17 colaboradores que perciben que la comunicacion institucional es
buena: 11.8% consideran que el uso de los espacios de participacion ciudadana

es mala; 58.8% es regular y 6.7% perciben que esta dimensién es buena.

Tabla 4
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension
pensamiento estratégico de la inconstante gestion municipal, segun los usuarios

de un distrito de Abancay.

Nivel Gestion municipal Total

Pensamiento estratégico

Mala Regular Buena

Recuento 1 12 ! 24
Mala % 45,8% 50,0%  4,2% 100,0%
13 42 9 64
L, Recuento

Comunicacion Regular
institucional % 20,3% 65,6% 14,1% 100,0%
Recuento 0 8 ’ t
Buena % 0,0% 47,1% 52,9% 100,0%
Recuento 24 62 19 105

Total

% 229% 59,00 18,1% 100,0%
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Figura 6
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension
pensamiento estratégico de la inconstante gestion municipal, segun los usuarios

de un distrito de Abancay.

Pensamiento estratégico Mala B Pensamiento estratégico Regular

B Pensamiento estratégico Buena

o
<
w
<
'_
=2
w
Q
o
(@)
a
>
<
@)
= - N 2
SRR o -
X R S S @ 53
(@) o =) = 0 )
L RS 8 223 29S8
o > = o
£ o« wgd S s oI S5 o
RECUENTO % RECUENTO % RECUENTO %
MALA REGULAR BUENA

COMUNICACION INSTITUCIONAL

De la distribucién muestral 4, se induce que, de los 105 colaboradores
evaluados en pensamiento estratégico de la gestion municipal, 22.9% perciben
que esta dimensién es mala; 59% perciben que es regular y 18.1% perciben que
es buena. Ademas, de los 24 colaboradores que perciben una comunicacién
institucional mala: 45.8% consideran que el pensamiento estratégico es mala;
50% es regular y 4.2% es buena. Asimismo, de los 64 colaboradores que
perciben que la comunicacion institucional es regular: 20.3% consideran que el
pensamiento estratégico es mala; 65.6 es regular y 14.1% es buena. Finalmente,
de los 17 colaboradores que perciben que la comunicacién institucional es
buena: 47.1% consideran que el pensamiento estratégico es regular y 58.8% es

regular y 52.9% perciben que esta dimension es buena.
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Tabla 5
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension

transparencia de la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de

Abancay.

Nivel Gestion municipal Total

Transparencia

Mala Regular Buena

I Recuento 4 18 2 24
Mala 16,7% 750% 83%  100,0%
o 17 4
Comunicacion g o Recuento 8 39 6
institucional % 12,5% 60,9% 26,6% 100,0%
Recuento 2 6 9 17
Buena 11,8% 353% 52,9% 100,0%
Recuento 14 63 28 105
Total % 133% 60,0% 26,7% 100,0%

Figura7
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimensién

transparencia de la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de

Abancay.
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De la distribucion muestral 5, se desprende que, de los 105 colaboradores
evaluados en transparencia de la gestion municipal, 13.3% perciben que esta
dimensién es mala; 60% perciben que es regulary 26.7% perciben que es buena.
Ademas, de los 24 colaboradores que perciben una comunicacion institucional
mala: 16.7% consideran que la transparencia es mala; 75% es regular y 8.3% es
buena. Asimismo, de los 64 colaboradores que perciben que la comunicacion
institucional es regular: 12.5% consideran que la transparencia es mala; 60.9%
es regular y 26.6% es buena. Finalmente, de los 17 colaboradores que perciben
que la comunicacion institucional es buena: 11.8% consideran que la
transparencia es mala; 35.3% es regular y 52.9% perciben que esta dimension

es buena.

Tabla 6

Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimensién
descentralizacion y participacion de la inconstante gestion municipal, segun los
usuarios de un distrito de Abancay.

Nivel Gestion municipal Total

Descentralizacion y
participacion

Mala Regular Buena

Recuento 12 12 0 24
Mala 50.00% 0 0 0
% 0% 50,0% 0,0% 100,0%
10 44 10 64
Comunicacion o Recuento
institucional 9 156% 688% 156% 100,0%
Recuento 2 7 8 17
Buena 11,8% 412% 47,1% 100,0%
Recuento 24 63 18 105
Total 0 0 0 0
% 229% 60,0% 17,1% 100,0%
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Figura 8
Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension
descentralizacion y participacion de la inconstante gestion municipal, segun los

usuarios de un distrito de Abancay.
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De la distribucion muestral 6, se desprende que, de los 105 colaboradores
evaluados en descentralizacion y participacién de la gestion municipal, 22.9%
perciben que esta dimensién es mala; 60% perciben que es regular y 17.1%
perciben que es buena. Ademas, de los 24 colaboradores que perciben una
comunicacion institucional mala: 50% consideran que la descentralizacion y
participacion es mala y 50% es regular. Asimismo, de los 64 colaboradores que
perciben que la comunicacion institucional es regular: 15.6% consideran que la
descentralizacion y participacion es mala; 68.8% es regular y 15.6% es buena.
Finalmente, de los 17 colaboradores que perciben que la comunicacion
institucional es buena: 11.8% consideran que la descentralizacion vy
transparencia es mala; 41.2% es regular y 47.1% perciben que esta dimensién

es buena.
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Tabla 7

Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimension bases de

informacion de la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de

Abancay.
Gestion municipal Total
Bases de informacion
Mala Regular Buena
Recuento 18 5 24
% 75,0% 20,8% 100,0%
Comunicacion Recuento 15 42 64
institucional % 23,4% 65,6% 100,0%
Recuento 0 11 17
% 0,0% 64,7% 100,0%
I Recuento 33 58 105
o % 314% 552% 100,0%
Figura 9

Asociacion de la inconstante comunicacion institucional y la dimensién bases de

informacion de la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de

Abancay.
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De la distribucién muestral 6, se concluye que, de los 105 colaboradores
evaluados en bases de informacion de la gestion municipal, 31.4% perciben que
esta dimension es mala; 55.2% perciben que es regular y 13.3% perciben que
es buena. Ademas, de los 24 colaboradores que perciben una comunicacion
institucional mala: 75% consideran que el uso de las bases de informacion es
mala; 20.8% es regular y 4.2% perciben que es buena. Asimismo, de los 64
colaboradores que perciben que la comunicacion institucional es regular: 23.4%
consideran que el uso de las bases de informacion es mala; 65.6% es regular y
10.9% es buena. Finalmente, de los 17 colaboradores que perciben que la
comunicacion institucional es buena: 64.7% consideran que el uso de las bases

de informacion es regular y 35.3% perciben que esta dimension es buena.

Tabla 8
Asociacion entre el sexo y la inconstante comunicacion institucional de los

usuarios de un distrito de un municipio de Abancay.

Comunicacién institucional Total
Mala Regular Buena
] Recuento 15 36 ! 58
Masculino
% 25,9% 62,1% 12,1% 100,0%
Sexo
_ Recuento 9 28 10 a7
Femenino 19,1%  59,6%  21,3%  100,0%
24 64 17 105
Recuento
Total
% 22,9% 61,0% 16,2% 100,0%

De los 105 colaboradores evaluados en relacién a la comunicacion
institucional: 22.9% consideran que ésta inconstante es mala; 61% es regular y
el 16.2% es buena. De los 58 colaboradores de sexo masculino: 25.9% perciben
gue la comunicacion institucional es mala; 62.1% es regular y 12.1% es buena.
Por otra parte, de los 47 colaboradores de sexo femenino: 19.1% consideraron

que la comunicacion institucional es mala; 59.6% es regular y 21.3% es buena.
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Tabla 9
Asociacion entre la edad de los colaboradores y la inconstante comunicacion

institucional de los usuarios de un distrito de Abancay.

Comunicacion institucional Total
Mala Regular Buena
4 9 7 20
Recuento
20-29
% 20,0% 45,0% 35,0% 100,0%
Recuento 8 17 4 29
30-39 % 27,6% 58,6% 13,8% 100,0%
8 17 3 28
Edad 40-49 Recuento
% 28,6% 60,7% 10,7% 100,0%
Recuento 1 17 1 19
50-59 .
% 5,3% 89,5% 5,3% 100,0%
Recuento 3 4 2 9
60+ % 33,3% 44,4% 22,2% 100,0%
24 64 17 105
Recuento
Total
% 22,9% 61,0% 16,2% 100,0%

De los 105 colaboradores evaluados en relacion a la comunicacion
institucional: 22.9% consideran que ésta inconstante es mala; 61% es regular y
el 16.2% es buena. De los 20 colaboradores que se encuentran entre 20 y 29
afos de edad: 20% perciben que la comunicacion institucional es mala; 45% es
regular y 35% es buena. Por otra parte, de los 29 colaboradores que oscilan
entre 30 y 39 afios: 27.6% consideraron que la comunicacién institucional el
mala; 58.6% es regular y 13.8% es buena. Asimismo, de los 28 colaboradores
que se encuentran entre 40 y 49 afios: 28.6% consideran que la comunicacion
institucional es mala; 60.7% es regular y 10.7% es buena. Del mismo modo de
los 19 colaboradores que estan dentro del rango de 50 a 59 afos: 5.30%
perciben que la comunicacion institucional es mala; 89.5 es regular y el 5.3% es
buena. Finalmente, de los 9 colaboradores que se encuentran entre 60 afios a
mas: 33.3% consideran que la comunicacién institucional es mala; 44.4% es

regular y el 22.2% perciben que es buena.
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Tabla 10

Asociacion entre grado de instruccion y la inconstante comunicacion institucio-
nal de los usuarios de un distrito de un municipio de Abancay.

Nivel Comunicacion institucional  Total
Mala Regu- Buena
lar

Primaria (P) Recuento 5 12 2 19
% 26,3% 63,2% 10,5% 100,0%

. Recuento 7 16 3 26
Grado de Secundaria(S) 4 26,9% 61,5% 11,5% 100,0%
cion S_uperlor téc- Recuento 3 15 2 20
nica(T) % 15,0%  75,0% 10,0% 100,0%

Superior univer-  Recuento 9 21 10 40
sitaria(U) % 225% 525% 25,0% 100,0%

Total Recuento 24 64 17 105
% 229% 61,0% 16,2% 100,0%

De los 105 colaboradores evaluados en relacion a la comunicacion
institucional: 24.9% consideran que ésta inconstante es mala; 61% es regular y
el 16.2% es buena. De los 19 colaboradores con el grado de instruccion de
primaria: 26.3% perciben que la comunicacion institucional es mala; 63.2% es
regular y 10.5% buena. Por otra parte, de los 26 colaboradores con el grado de
instruccion secundaria: 26.9% consideraron que la comunicacion institucional el
mala; 61.5% es regular y 11.5% es buena. Asimismo, de los 20 colaboradores
con grado de instruccidn superior técnica: 15% perciben que la comunicacion
institucional es mala; 75% es regular y 10% es buena. Finalmente, de los 40
colaboradores con el grado de instruccién superior universitaria: 22.5% perciben

gue la comunicacion institucional es mala; 52.5% es regular y el 25% es buena.

Tabla 11
Asociacion entre el sexo y la inconstante gestién municipal de los usuarios de

un distrito de un municipio de Abancay.

Gestion municipal Total
Mala Regular Buena
. Recuento 17 38 3 58
Masculino
Sexo % 29,3% 65,5% 5,2% 100,0%
Femenino Recuento ! 36 4 47
% 14,9% 76,6% 8,5% 100,0%
Recuento 24 74 7 105
Total
% 22,9% 70,5% 6,7% 100,0%
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De los 105 colaboradores evaluados en relacion a la gestion municipal:
22.9% consideran que ésta inconstante es mala; 70.5% es regular y el 6.7% es
buena. De los 58 colaboradores de sexo masculino: 29.3% perciben que la
gestion municipal es mala; 65.5% es regular y 5.2% es buena. Por otra parte, de
los 47 colaboradores de sexo femenino: 14.9% consideraron que la gestion

municipal es mala; 76.6% es regular y 8.5% es buena.

Tabla 12
Asociacion entre la edad de los colaboradores y la inconstante gestion municipal

de los usuarios de un distrito de Abancay.

Gestibn municipal Total
Mala Regular Buena
20-29 Recuento 4 12 4 20
% 20,0% 60,0% 20,0% 100,0%
30-39 Recuento 5 24 0 29
% 17,2% 82,8% 0,0% 100,0%
Recuento 10 17 1 28
Edad 40-49 % 35,7% 60,7% 3,6% 100,0%
50-59 Recuento 5 13 1 19
% 26,3% 68,4% 5,3% 100,0%
60+ Recuento 0 8 1 9
% 0,0% 88,9% 11,1% 100,0%
Total Recuento 24 74 7 105
% 22,9% 70,5% 6,7% 100,0%

De los 105 colaboradores evaluados en relaciéon a la gestion municipal:
22.9% consideran que ésta inconstante es mala; 70.5% es regular y el 6.7% es
buena. De los 20 colaboradores que se encuentran entre 20 y 29 afios de edad:
20% perciben que la gestiobn municipal es mala; 60% es regular y 20% es buena.
Por otra parte, de los 29 colaboradores que oscilan entre 30 y 39 afios: 17.2%
consideraron que la gestion municipal el mala y el 82.8% es regular. Asimismo,
de los 28 colaboradores que se encuentran entre 40 y 49 afos: 35.7%
consideran que la gestibn municipal es mala; 60.7% es regular y 13.6% es
buena. Del mismo modo de los 19 colaboradores que estan dentro del rango de
50 a 59 afios: 26.3% perciben que la gestion municipal es mala; 68.4% es regular
y el 5.3% es buena. Finalmente, de los 9 colaboradores que se encuentran entre
60 afios a mas: 88.9% consideran que la gestion municipal es regulary el 11.1%

perciben que es buena.
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Tabla 13

Asociacion entre grado de instruccion y la inconstante comunicacion institucio-
nal de los usuarios de un distrito de un municipio de Abancay.

Gestion municipal Total
Mala Regular Buena
Recuento 4 14 1 19
Primaria (P) 21,1% 73,7% 5,3% 100,0%
%
Recuento 7 19 0 26
Secundaria(s) y 26,9% 73,1% 0,0% 100,0%
0
Grado de
instruccién Recuento 3 14 3 20
S,upc_arior 15,0% 70,0% 15,0% 100,0%
técnica(T) %
Recuento 10 27 3 40
Superior 25,0% 67,5% 7,5% 100,0%
universitaria(U) %
Recuento 24 74 7 105
Total 22,9% 70,5% 6,7% 100,0%

%

De los 105 colaboradores evaluados en relacién a la gestion municipal:

22.9% consideran que ésta inconstante es mala; 70.5% es regular y el 6.7% es

buena. De los 19 colaboradores con el grado de instruccion de primaria: 21.1%

perciben que la gestion municipal es mala; 73.7% es regular y 5.3% es buena.

Por otra parte, de los 26 colaboradores con el grado de instruccion secundaria:

26.9% consideraron que la gestion municipal es mala y 73.1% es regular.

Asimismo, de los 20 colaboradores con grado de instruccion superior técnica:

15% perciben que la gestion municipal es mala; 70% es regular y 15% es buena.

Finalmente, de los 40 colaboradores con el grado de instruccion superior

universitaria: 25% perciben que la gestibn municipal es mala; 67.5% es regular

y el 6.7% es buena.
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4.2 Andlisis inferencial

Tabla 14
Prueba de normalidad de las inconstantes comunicacion institucional y gestion
municipal (con dimensiones).

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Comunicacién institucional ,091 105 ,031
Gestién municipal ,078 105 ,123
Eficacia y eficiencia ,143 105 ,000
Espacios de participacion ciudadana 140 105 000
Pensamiento estratégico ,102 105 ,009
Transparencia ,133 105 ,000
L - ., ,123 105 ,000
Descentralizacién y participacion
Bases de informacion ,131 105 ,000

La distribucion muestral 14, se deduce que no existe una distribucion
normal de las inconstantes y de sus dimensiones con p<0.05. En consecuencia,
se asume que debe utilizarse un estadistico no paramétrico; en este caso es Rho

de Spearman para la contratacion de hipétesis.

4.2.1 Contrastacién de hipotesis

Hipotesis general

Ho La percepcién de la comunicacion institucional no se relaciona con la gestion
municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay.

HaLa percepcion de la comunicacion institucional se relaciona significativamente

con la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay.

Tabla 15
Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacioén institucional y la gestion

municipal.

Comunicacion Gestion muni-

institucional cipal
o Coeficiente de correlacion 1,000 ,654™
Comunicacion ins- )
o Sig. (bilateral) . ,000
titucional
N 105 105
Rho de Spearman o ] .
Coeficiente de correlacion ,654 1,000
Gestion municipal  Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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De la distribucion muestral 15, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.654 y con
p<0.05
4.2.2 Contrastacién de las hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Ho No existe relacién significativa entre la percepciéon de la comunicacion
institucional y la eficiencia y eficacia, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Ha Existe relacién significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y la eficiencia y eficacia, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Tabla 16

Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacion institucional y la eficiencia

y eficacia.

Comunicacion  Eficacia y efi-

institucional ciencia
~___ Coeficiente de correlacién 1,000 ,624™
Comunicacion insti- ]
) Sig. (bilateral) . ,000
tucional
N 105 105
Rho de Spearman o ) .
Coeficiente de correlacion ,624 1,000
Eficacia y eficiencia Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la distribucibn muestral 16, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.624 y con
p<0.05.

Hipotesis especifica 2

Ho No existe relacién significativa entre la percepciébn de la comunicacion
institucional y los espacios de participacion ciudadana, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021.

Ha Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y los espacios de participacion ciudadana, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021.
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Tabla 17
Nivel de correlacidbn entre la inconstante comunicacion institucional y los

espacios de participacion ciudadana.

Comunicacion  Espacios de
institucional participacion

ciudadana
T Coeficiente de correlacion 1,000 ,526™
Comunicacion institucio- . )

nal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N - . 105H 105
Espacios de particioacion Coeficiente de correlacion ,526 1,000

cquc)ja . particip Sig. (bilateral) ,000 .
N 105 105

** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la distribucibn muestral 17, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.526y con
p<0.05.

Hipotesis especifica 3

Ho No existe relacién significativa entre la percepciébn de la comunicacion
institucional y el pensamiento estratégico, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Ha Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y el pensamiento estratégico, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Tabla 18

Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacion institucional y el

pensamiento estratégico.

Comunicacién Pensamiento

institucional estratégico

~_ Coeficiente de correlacion 1,000 525"
Comunicacion institu-
. Sig. (bilateral) . ,000
cional
Rho de Spearman N 105 105
_ _ Coeficiente de correlacién ,525" 1,000
Pensamiento estraté- _
] Sig. (bilateral) ,000
gico
N 105 105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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De la distribucion muestral 18, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.525y con
p<0.05.

Hipotesis especifica 4

Ho No existe relacién significativa entre la percepcién de la comunicacion
institucional y la transparencia, segun los usuarios de un distrito de Abancay,
2021.

Ha Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y la transparencia, segun los usuarios de un distrito de Abancay,
2021.

Tabla 19

Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacion institucional y la

transparencia.

Comunicacion  Transparencia

institucional
~_ Coeficiente de correlacion 1,000 ,389”
Comunicacion insti-
. Sig. (bilateral) . ,000
tucional
Rho de Spearman N 105 105
Coeficiente de correlacion ,389™ 1,000
Transparencia Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la distribucion muestral 19, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.389 y con
p<0.05.

Hipotesis especifica 5

Ho No existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y la descentralizacién y participacién, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021.

Ha Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y la descentralizacién y participacion, segun los usuarios de un
distrito de Abancay, 2021.
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Tabla 20
Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacion institucional y la

descentralizacion y participacion.

Comunicacién Descentralizaciéon

institucional y participacion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,559"
Comunicacién ins-
o Sig. (bilateral) . ,000
titucional
N 105 105
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,559" 1,000
Descentralizacion
icibacic Sig. (bilateral) ,000
articipacion
yP P 105 105

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la distribucibn muestral 20, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.559 y con
p<0.05.

Hipotesis especifica 6

Ho No existe relacién significativa entre la percepciébn de la comunicacion
institucional y bases de informacion, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Ha Existe relacion significativa entre la percepcion de la comunicacion
institucional y bases de informacion, segun los usuarios de un distrito de
Abancay, 2021.

Tabla 21

Nivel de correlacion entre la inconstante comunicacién institucional y bases de

informacion.

Comunicacién Bases de in-

institucional formacion
S Coeficiente de correlacién 1,000 634"
Comunicacioén institu-
. Sig. (bilateral) . ,000
cional
Rho de Spearman N 105 105
Coeficiente de correlacion ,634™ 1,000
Bases de informacion  Sig. (bilateral) ,000
N 105 105

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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De la distribucion muestral 21, se deduce que existe correlacion
significativa entre las inconstantes de trabajo con Rho de Spearman=0.634y con
p<0.05.
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V.

DISCUSION
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En relacién a los resultados alcanzados por medio del analisis inferencial
con respecto a la conjetura general, se hall6 la existencia significativa entre las
inconstantes de trabajo con Rho de Spearman de 65,4%, con un nivel de
significancia de p<0.05, rechazandose la conjetura nula y aceptando la conjetura
alterna, poniendo de manifiesto que la percepcién de la comunicacién
institucional tiene relacion significativa con la gestion municipal de acuerdo a los
usuarios de un distrito de Abancay. Al respecto Marquez et al.(2017) hacen
hincapié en la existencia de una errada gestibn comunicativa municipal
convirtiéendose ésta en una barrera hacia la percepcion de una buena imagen
institucional y una mala administracion edil, entonces se afirma que al existir una
inadecuada comunicacién institucional también se vera afectada la gestion del
municipio. Cabe destacar, que en un municipio para que exista una buena
gestidbn municipal, es necesario contar con una buena comunicacién, la cual
debe ser efectiva; es decir, que debe lograrse cumplir con los objetivos para los
cuales han sido creados los mensajes. Asimismo, Traverso et al.(2017) afirmaron
gue actualmente las instituciones para lograr el éxito en su gestidn, apuestan
por la implementacion de capacidades de comunicacion entre los
colaboradores; de esta manera, si las personas que atienden a los clientes o
usuarios tienen cualidades comunicativas desarrolladas, los mensajes
trasmitidos seran comprendidos, ya que el emisor y el receptor codificaran la

informacion de la misma manera.

Desde el punto de vista de la teoria de Henri Fayol; afirmé que una buena
administracion debe estar al lado de toda organizacion; los lideres deben
gestionar coordinadamente los procesos y la comunicacién armonica entre todos
los integrantes de la organizacién. Ademas, éstos deben poseer cualidades
comunicativas y de autoridad para cumplir con las metas trazadas. Por otro lado,
Casiano & Cueva (2020), en contraste con los resultados de nuestra pesquisa;
en su estudio obtuvieron un resultado negativo de 30,99% en relacion a la
opinion de los pobladores con respecto a la gestion del municipio y en especial
a los servicios que ofrece a sus conciudadanos. Por lo tanto, la confianza en la
administracion es negativa. Estos resultados negativos estan relacionados con
el desconocimiento que tiene la poblacién sobre la gestion municipal, debido a

una falta de comunicacion entre las autoridades y la poblacion. Con este estudio
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se confirma que, al existir una percepcion negativa de la gestion municipal, es
debido a que la comunicacién entre los lideres y los usuarios también es
inadecuada, lo que significa que hay una correlacion entre las inconstantes de
estudio. Por dltimo, el estudio realizado por Avila (2019), evidencia claras
diferencias con los resultados hallados en el estudio en la medida que se observa
un porcentaje alto en referencia a la administracion edil y el liderazgo
transformacional, asimismo, el 80.30% y 82% consideran tanto el liderazgo y la
gestion como excelentes y adecuadas. Demostrando asi, el papel de un lider
municipal con capacidades conciliadoras, motivadoras e interés en el desarrollo
de las personas, por ende, el progreso de la comuna, a través de su accionar

positivo y de apertura.

Con respecto a la primera hipétesis especifica, el resultado del andlisis
inferencial muestra que hay una correlacion significativa entre las inconstantes
de trabajo con Rho de Spearman de 62,4%, con un nivel significativo de p<0,05,
rechazandose la conjetura nula, de antemano aceptando la conjetura alterna; lo
que evidencia que la percepcién de la comunicacién institucional se relaciona
significativamente con la eficiencia y eficacia segun los usuarios de un distrito de
un distrito de Abancay. Al respecto Chiavenato (2007), sefiala que la eficiencia
y eficacia; consideradas necesarias en toda organizacion y asi tener éxito en la
administracion. La eficacia se logra alcanzar en base a las metas planteadas;
esto se traduce en la capacidad de brindar productos o servicios en funcién de
la satisfaccion de los requirentes. La eficiencia en cambio, viene a ser cuando se
utiliza los activos institucionales con los que dispone y lograr aumentar la
productividad, mejorando la imagen institucional y obteniendo mejores

resultados en menos tiempo y haciendo uso de todos los insumos.

Por su parte, Vargas (2019), en el estudio realizado muestra un porcentaje
considerable de 57.8%; significa a una buena comunicaciéon organizacional y
gestion administrativa se suma una imagen positiva de la institucion existiendo
una relacion de ambas inconstantes de investigacion. Ahora bien, de los
resultados obtenidos se infiere que, para mejorar la imagen institucional, se
recomienda que se implementen mecanismos, que permita hacer uso de una

comunicacion eficaz y eficiente, con lo que se logren los resultados esperados,

76



haciendo uso de canales que permitan hacer conocer los aspectos positivos de
la organizacion. Asimismo Almora (2018), pudo probar que cuando los
trabajadores asertivamente la comunicacion y el afrontamiento, se incrementa y
mejora el contacto interpersonal. El estudio concluye que, haciendo uso de
técnicas comunicativas, se pueden resolver los conflictos de una forma eficiente,
de esta manera se contribuye que se cumplan los objetivos trazados de la
organizaciéon. Cuando existen conflictos entre los trabajadores, causado por una
inadecuada comunicacion, la productividad de la organizacion es baja y
deficiente, esto causado muchas veces por malos entendidos. Entonces este
estudio confirma que, al existir una buena comunicacion en la administracion, se

logra también incrementar la productividad de manera eficaz y eficiente.

Por dltimo, Casiano & Cueva (2020) el resultado de su estudio mostro
que la poblacion tiene una percepcion negativa acerca de la gestion municipal
en el que arrojo un indicador negativo de 30.99% , asimismo el grado de
confianza en sus autoridades también tiene su desaprobacion. Estos resultados
son negativos, debido a que existe una deficiente e ineficaz prestacion de los
servicios basicos que se brinda a los ciudadanos. Por tal razén, es imprescindible
que las autoridades municipales realicen una gestion con eficacia y eficiencia,
para lograr satisfacer las necesidades de los pobladores, caso contrario, la
percepcion que tengan de la administracion serd negativa, perdiendo la
confianza en sus autoridades. Para poder revertir estos resultados es necesario
gue los gobernantes mejoren sus niveles de comunicacion con los ciudadanos,
para que conozcan sus reales necesidades y logren que ellos puedan confiar en

su gestion.

Con respecto a la primera hipétesis especifica, el resultado del analisis
inferencial muestra que hay una correlacion significativa entre las inconstantes
de trabajo con Rho de Spearman de 62,4%, con un nivel de significancia de
p<0,05, rechazandose la hipétesis nula, lo que indica que la percepcion de la
comunicacion institucional se relaciona significativamente con la eficiencia y
eficacia segun los usuarios de un distrito de un distrito de Abancay. Al respecto
Chiavenato (2007), sefiala que la eficiencia y eficacia; consideradas necesarias

en cualquier organizacion para alcanzar el éxito en la administracion. La eficacia
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viene a ser cuando se logra cumplir con los objetivos trazados, es decir, que
podemos medir la consecucion de los resultados. Llevando al aspecto
econdémico se refiere a que una institucion es eficaz, si esta en la capacidad de
satisfacer los requerimientos de las personas que solicitan sus productos o
servicios. La eficiencia en cambio, viene a ser cuando se hace uso de todos los
recursos con los que dispone la institucion y se logra aumentar la productividad
mejorando de esta manera la imagen institucional, porque se obtiene mejores

resultados en menos tiempo y haciendo uso de todos los insumos.

En contraste con los resultados obtenidos, Almora (2018) comprob6 que
la practica de una comunicacion asertiva y el afrontamiento en los trabajadores
se incrementa y mejora las relaciones interpersonales. El estudio concluye que,
haciendo uso de técnicas comunicativas, se pueden resolver los conflictos de
una forma eficiente, de esta manera se contribuye que se cumplan los objetivos
trazados al interior de la organizacién. Cuando existen conflictos entre los
trabajadores, causado por una inadecuada comunicacion, la productividad de la
organizacion es baja y deficiente, esto causado muchas veces por malos
entendidos. Entonces este estudio confirma que, al existir una buena
comunicacion en la administracién, se logra también incrementar la
productividad de manera eficaz y eficiente; lo que no sucede en el espacio
geografico, materia de estudio. De igual forma, en la pesquisa realizada por
Vargas (2019); donde obtuvo un 57.8%, en relacién al comportamiento de una
adecuada comunicacion al interior de la organizacion influye positivamente en la
administracion institucional. Estos resultados claramente evidencian que la
interrelacion comunicativa en torno a la eficiencia y la eficacia redundan en la
imagen positiva de la administracion institucional, por ende, de las autoridades.
Elementos inexistentes en los resultados obtenidos por nuestra investigacion. En
correspondencia con los resultados, Casiano & Cueva (2020) tienen la misma
percepcion negativa sobre la gestion edil con un  30.99%; acompafiado a esta
perspectiva esta la confianza en sus autoridades. Estos resultados son negativos
debido a que existe una deficiente e ineficaz prestacion en relacion a los servicios

basicos que se debe brinda los ciudadanos.

78



En tal sentido, es imprescindible que todo ciudadano que asuma una
responsabilidad politica debe ser respetuoso de los derechos y los deberes de
la poblacién a quien representa. Lo que se observa por medio de los resultados,
no es otra cosa el sentir y el malestar de los pobladores ante la incapacidad de
su autoridad. Para poder revertir estos resultados es necesario que los
gobernantes mejoren sus niveles de comunicacién con los ciudadanos, para que
conozcan sus reales necesidades y logren que ellos puedan confiar en su

gestion.

Referente a la segunda hipotesis especifica, los resultados mostraron que
existe una correlacion significativa entre la inconstante de trabajo de acuerdo al
analisis estadistico Rho de Spearman de donde el 52,6% y con p<0, 05, de lo
obtenido se rechaza definitivamente la conjetura nula, por ende, aceptando la
conjetura alterna. Estos resultados muestran que la percepcion de la
comunicacioén institucional se relaciona significativamente con los espacios de
participacion ciudadana, segun los usuarios de un distrito de Abancay. Al
respecto Acurio (2009) sefiala que los espacios de participacion ciudadana
constituyen un derecho que toda persona tiene como ciudadano para poder
participar e intervenir mediante diferentes formas en la administracion municipal.
Asi lo respalda la carta magna en sus articulos correspondientes; donde
expresamente manifiesta el derecho que nos asiste en involucrarnos en temas
publicos, revocar y pedir cuentas a las autoridades entre otras atribuciones que

nos compete como ciudadanos.

En correspondencia con lo hallado, Delgado (2020) demostr6 en base a
resultados que la participacion ciudadana logr6 alcanzar 36.00% y un 38.00%
en relacion al presupuesto participativo demostrando asi la preeminencia de
incapacidad y deficiencia Se concluy6 que es necesario realizar una propuesta
en la que se pueda vincular la participacion de los pobladores, mediante el uso
de espacios de participacion, que les permita participar en la elaboracion del
presupuesto municipal. En este sentido, la necesidad de hacer sentir a los
ciudadanos que su participacion es necesaria, ya que ellos son actores de los
cambios en la gestion. Para poder revertir estos resultados es necesario que las

autoridades tengan una comunicacion constante y efectiva, aprovechar los
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espacios donde los ciudadanos puedan participar, para mejorar la gestién del

municipio y no se tengan estos resultados lamentables.

En relacidn a la tercera conjetura especifica, los resultados mostraron la
existencia de una correlacién significativa entre la inconstante de trabajo
analizado con el estadistico Rho de Spearman de 52,5% y con p<0,05, por lo
gue se rechaza la hipétesis nula. Por lo que, se acepta la conjetura alterna. Estos
resultados demuestran que la percepcion de la comunicacion institucional se
relaciona significativamente con el pensamiento estratégico, segun los usuarios
de un distrito de Abancay. Lo obtenido se contrasta con la investigacion de
Avila, (2019); quien hallo una relacion significativa de un 95.4% entre las
inconstantes: gestibn municipal y liderazgo transformacional. De donde, un
80.3% consideran que el liderazgo de las autoridades es excelente y un 82% que
la gestion municipal es adecuada. En vista de los resultados hallados, es
indispensable el accionar de un k lider empoderado que inspire, motive y aliente
a los trabajadores para obtener los resultados esperados. Por lo tanto, cuando
un lider edil posee capacidad de influir positivamente en las personas con
quienes trabaja, definitvamente se mejora la gestiébn institucional
significativamente logrando incrementar la motivacion de los trabajadores y por
ende, su desempefio laboral; debido al buen manejo de las competencias
comunicativas del lider, quien hace sentir a las personas, que se interesa en su

bienestar y en su desarrollo personal y profesional.

En esa misma linea de correspondencias, Moya (2016) utilizo el
pensamiento estratégico, en la formulacion de un programa dirigido al
fortalecimiento de capacidades comunicativas y sociales en los politicos para
la mejora de la gestion. Los resultados demostraron, a pesar de las limitaciones
comunicativas lograron superar por medio de esta induccién. Por tanto, al
concluir la capacitacion, lo politicos se dieron cuenta de sus falencias y

mejoraron la comunicacion verbal y no verbal con los ciudadanos.

Por otra parte, la cuarta conjetura especifica mostré resultados, donde se
aprecia la existencia de una correlacién significativa entre la inconstante de

trabajo con Rho de Spearman de 38.9% y con p<0,05; rechazandose la conjetura
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nulay se aceptando la conjetura alterna. Estos resultados son una clara muestra
que la percepcibn de Ila comunicacién institucional se relaciona
significativamente con la transparencia, segun los usuarios de un distrito de
Abancay. Estos resultados hallados tienen correspondencia con Arévalo &
Barbaran (2021); quienes sefialaron que la corrupcién, enemigo de la sociedad
peruana son lamentables; para mitigar este mal se debe promover e
incrementar mecanismos para transparentar las acciones y actividades del
gobierno. Toda autoridad esta en la obligacién de cerrar brechas de desigualdad
dentro de su jurisdiccién geografica, haciendo uso de los recursos con los que
cuenta y de manera pristina. Ademas, los funcionarios tienen la obligacién de
realizar la rendicion de cuentas a la poblacion, mostrando el avance o
culminacién de los proyectos, comunicar las dificultades que se presentaron y

los resultados de la administracion.

Del mismo modo, Paricio et al. (2020) demostraron que un 92.25% de los
ayuntamientos no hacen uso de los portales y paginas webs de transparencia
para rendir cuentas a los ciudadanos. Por lo que, muchas municipalidades no
hacen uso Optimo de estas herramientas; los tienen solo para cumplir con el
marco normativo desperdiciando las bondades de estos recursos y de entablar
una comunicacion mas cercana con los usuarios. Por consiguiente, al emplear
de manera deficiente la comunicacion institucional, mediante los portales y
plataformas digitales, el mecanismo de la transparencia sera inadecuada,

resultados similares a nuestro estudio.

En referencia a la quinta conjetura especifica, los resultados mostraron
que existe una correlacion significativa entre la inconstante de trabajo con Rho
de Spearman de 55.9% y con p<0,05 rechazandose la conjetura nula y
aceptandose la conjetura alterna. Este resultado indica que la percepcién de la
comunicacién institucional se relaciona significativamente con la
descentralizacion y participacion ciudadana, segun los usuarios de un distrito de
Abancay. Los resultados obtenidos presentan estrecha relacion con lo obtenido
por (Revello,1999, citado por Quispe et al. 2021); quienes argumentan que el
poder debe estar en estrecha relacion con los espacios geograficos y las

necesidades mas urgentes de los pobladores para ser atendidas de inmediato
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por el gobierno o los gobernantes. Este mecanismo democratico debe ser una
puerta abierta para una verdadera participacion ciudadana y evitar el engorroso
proceso burocratico, de esta manera, permitiendo el cumplimiento eficiente de
los objetivos y las metras trazadas. Del mismo modo, Quesquén (2021) resalta
la trascendencia activa de los ciudadanos en participar e involucrar en acciones
de Vvigilancia y control, para que las autoridades cumplan sus funciones de
acuerdo al marco de una fluida comunicacion sustentada en la transparencia.
Concluye destacando la estrecha relacion entre el accionar ciudadano y la
descentralizacion frente a las entidades publicas, Asimismo, el llamado hacia la
actuacion del estado para el cumplimiento de todo lo normado y cerrar brechas

sociales mas saltante como descentralizacion y administracion institucional.

Finalmente, en referencia a la sexta suposicidn especifica; cuyos
resultados revelaron la existencia de una relacion significativa entre la
inconstante de trabajo con Rho de Spearman de 63.4% y con p<0,05;
rechazandose la suposicion nula. Por lo tanto, aceptandose la conjetura alterna.
Estos resultados obtenidos indican que la percepcion de la comunicacion
institucional se relaciona significativamente con las bases de informacion, segun
los usuarios de un distrito de Abancay. Dichos resultados tienen
correspondencia con lo hallado por (Finquelievich,1997, citado por Quispe et al.
2021); quienes argumentaron que para mejorar la administracion municipal, es
de vital importancia implementar y utilizar estrategias comunicativas valiéndose
de las bondades de la tecnologia digital como: base de datos, plataformas
digitales, redes sociales; éstos redundaran en una armoniosa relacion de las
autoridades ediles con los usuarios. Asimismo, Marquez et al. (2017)
demostraron que un 80% de funcionarios ediles ratificaron falencias en la
relacion comunicativa con los usuarios; porque, hay improvisacién generada a
raiz del desconocimiento en el uso adecuado de las tecnologias digitales, a

pesar de contar con base de datos, redes sociales y otros.
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Habiendo concluido la presente investigacion, con respecto a la correlacion
existente entre la percepcion de la comunicacion institucional y la gestion
municipal, de acuerdo al andlisis estadistico de Rho de Spearman, se llega a
formular las siguientes conclusiones:

Primera: Al haber realizado el andlisis estadistico referente al objetivo general,
se determind que los usuarios de un distrito de Abancay, han considerado
gue las inconstantes de la comunicacion institucional y gestion municipal
tienen una correlacién significativa determinado por el valor p<0.05, segun
Rho de Spearman.

Segunda: De acuerdo a los resultados estadisticos en referencia al objetivo
especifico 1, se determin6 en base a p<0.05, que la variable comunicacion
institucional tiene una relacion significativa con la eficiencia y eficacia
segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021.

Tercera: En relacién a los resultados alcanzados y analizados con Rho de
Spearman sobre el objetivo especifico 2, se determin6 en base a p<0.05,
que la variable comunicacion institucional tiene una relacion significativa
con los espacios de participacion ciudadana segun los usuarios de un dis-
trito de Abancay, 2021.

Cuarta: En relacion a los resultados estadisticos de Rho de Spearman referente
al objetivo especifico 3, se determind en base a p<0.05, que la inconstante
comunicacion institucional guarda una relacién significativa con el
pensamiento estratégico, segun los usuarios de un distrito de Abancay,
2021.

Quinta: Los resultados estadisticos sobre el objetivo especifico 4, determinaron
en base a p<0.05, que la inconstante comunicacion institucional tiene una
relacion significativa con la transparencia, segun los usuarios de un distrito
de Abancay, 2021.

Sexta: Sobre los resultados de Rho de Spearman, con respecto al objetivo
especifico 5, se determind en base a p<0.05, que la variable comunicacion
institucional guarda relacion significativa con la descentralizacion y la par-
ticipacion, segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021.

Séptima: Finalmente los resultados estadisticos con respecto al objetivo especi-
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fico 6, se determind en base a p<0.05, que la variable comunicacién insti-
tucional guarda una relacién significativa con las bases de informacion,

segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021.

85



VII.

RECOMENDACIONES

86



Desde la perspectiva analitica en torno a los resultados alcanzados en funcién a
la aplicacion de Rho de Spearman; hay muestra evidentes de falencias
existentes en la gestion municipal, debido a que también existe una
comunicacién institucional con muchas deficiencias, segun la percepcion que
tienen los usuarios de un distrito de Abancay, por lo que se realiz6 las siguientes

recomendaciones:

Primera: En base al resultado donde se mostr6 que el 93.4% de los
colaboradores sostuvieron que la gestion municipal se encuentra entre los
niveles mala y regular, lo cual es un reflejo de la situacién en que se
encuentran la mayoria de los municipios, debido a que la comunicacion
que tienen las autoridades municipales con los usuarios es muy deficiente
y precaria, se recomienda que los responsables de gestionar las
municipalidades, realicen cambios sustantivos en lo que respecta a la
gestion de estrategias comunicativas para mejorar la imagen y la gestion
municipal.

Segunda: Para lograr que los ciudadanos puedan confiar en la administracién
edil, es necesario que las autoridades de los gobiernos locales, cumplan
con lo estipulado en las normas de la Constitucion Politica del Perq, Ley
organica de municipalidades, ley de la descentralizacién y la ley de la
transparencia, en lo referente a la utilizacion de mecanismos de
comunicacién, para que los ciudadanos tengan acceso a la informacién
sobre la rendicion de cuentas; referido a los gastos realizados en las
obras publicas, compras de bienes y servicios, pago de los sueldos y
salarios de los funcionarios y empleados, entre otras informaciones que
es necesario que los ciudadanos tengan acceso, para que mediante la
transparencia de la gestion, se mejore la participacion ciudadana en la
administracion del municipio.

Tercera: Es necesario y urgente que los gobiernos municipales modernicen su
gestion, haciendo uso de las tecnologias de la informacion, basicamente
referente al uso de las plataformas digitales, redes sociales, aplicativos de
los teléfonos inteligentes, entre otras tecnologias. Asimismo, se debe

capacitar al personal encargado de la gestion de la comunicacion para

87



gue haga uso de manera eficaz y eficiente estos mecanismos y se
mantenga una comunicacion eficiente al interior del municipio y también
con los ciudadanos, para que ellos brinden una retroalimentacion a la
gestion del municipio, realizando sugerencias y criticas constructivas en
pro de identificar las necesidades de la poblacion y buscar mejorarlas, de
manera conjunta, es decir entre las autoridades municipales y los

ciudadanos.
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8.1 Alternativa de solucidn ante las deficiencias existentes en la gestién
municipal
8.1.1 Generalidades

Regidon: Apurimac

Provincia: Abancay

Localidad: Distrito de Abancay

Institucion: Municipio de un distrito de Abancay

A. Titulo del proyecto: “A un clic de la informacién”
B. Ubicacién geografica: Provincia de Abancay
8.1.2 Beneficiarios

Directos: Usuarios del municipio de un distrito de Abancay

Indirectos: Autoridades municipales, autoridades del gobierno y nacional

y organizaciones de la sociedad civil.
8.1.3 Justificacion

Actualmente nuestro pais esta atravesando una crisis de valores muy

preocupante; los ciudadanos han perdido la credibilidad en sus gobernantes,
debido principalmente a que casi no existe una comunicacion eficiente entre las
autoridades y los usuarios, en el caso particular, de los municipios. Existen
normas legales que claramente indican las competencias, atribuciones,
restricciones de las autoridades comprendidas en los tres niveles
gubernamentales; sumado a ellos el de los ciudadanos. Las autoridades como
los ciudadanos deben familiarizarse en el uso de mecanismos comunicativos
digitalizados; permitiendo la realizacién de la rendicion de cuentas a la poblacion.
Esta rendicion que deben realizar las autoridades, consiste en que se comunique
a los ciudadanos sobre el avance de los proyectos, los gastos realizados en las
compras de bienes y servicios con sus respectivas cantidades y precios
pagados, los pagos realizados a los funcionaros y trabajadores de la institucion,
entre otras. Es decir, la normativa esta para que mediante la rendicién de cuentas
se transparente la gestion del municipio, lograndose asi la activacion
participativa de los pobladores y ciudadanos en las actividades que se dan en
los diferentes espacios y puedan brindar sugerencias, criticas constructivas a la
gestion, participar en la elaboracion del presupuesto y deméas documentos de la

planificacion estratégica municipal.
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Por esta razon, se propone que se implemente un Chatbot para Facebook
Messenger, para lograr que mejore sustantivamente la comunicacion entre los
usuarios y los funcionarios del municipio de manera interactiva y, por ende,
mejorar la gestion.

8.1.4 Descripcion

La propuesta consiste en desarrollar el proyecto denominado: “A un clic
de la informacién” encarna el clamor ciudadano ante la indiferencia e inactividad
de sus autoridades. Este reside en la elaboracion de toda una estructura
informativa al interior de esta comuna ubicado en un distrito de Abancay. Con la
implementacion de un Chatbot para Facebook, los ciudadanos podran realizar
sus tramites de manera virtual, estar informados de las actividades que realizan
las autoridades municipales, recibir la comunicacion a tiempo, para que
participen en los diferentes espacios, aportando sugerencias para la mejora de
la gestion. Utilizar un Chatbot, permitira que la gestion de la comunicacién sea
eficaz y eficiente, por lo tanto, la administracion del municipio sera efectiva,

logrando cumplirse los objetivos y metas de la planificacion estratégica.

Un Chatbot viene a ser un sistema de automatizacién de conversaciones
gue permitira crear sistemas de respuestas dinamicas para atender a los
usuarios sin necesidad de estar todo el tiempo pegado al computador. Este
sistema es muy Util, porque a través de las redes sociales los usuarios pueden
conectarse con la institucién municipal a cualquier hora del dia, con este sistema
se crea un conjunto de respuestas para cada tipo de pregunta, de manera

inmediata.

Actualmente el municipio distrital de Abancay, que es objeto de estudio,
cuenta con su pagina de Facebook, ademas no cuenta con muchos ingresos
econdémicos, por lo que, si es factible que se implemente un Chatbot, con lo que
se conseguira mejorar la comunicacion con los usuarios, sin las barreras de los
horarios, con lo que se mejorara la eficiencia y calidad de la gestion municipal.
Con el uso del Chatbot, se reducen los costos, tiempos, se optimizan los
recursos, mejorando la calidad de vida de los ciudadanos en muchos casos, ya
gue los usuarios sin necesidad de acercarse a las oficinas, pueden tener acceso

a la informacion.
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Para la propuesta se hard uso del software Many Chat, que es una
herramienta gratuita, con la que se creara un Chatbot funcional y en poco tiempo,
con la que se crea un robot que tendra la funcion de imitar la conducta humana
para realizar tareas especificas; por lo tanto, el uso del Facebook Messenger
bot, ofrece a los usuarios la experiencia de privacidad, ser atendidos de manera
inmediata y lo mas importante con calidez, empatia y humanidad en un entorno

digital de acuerdo a las necesidades.

Figura 10

Funcionamiento del Facebook Messenger Bot municipal.
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8.1.5 Beneficios de la propuesta

En relacion a los beneficios que se brindara con el uso del Facebook

Messenger bot seran los siguientes:

Los usuarios del municipio podréan interactuar en tiempo real haciendo uso de
una comunicacion humanizada.

Los usuarios tendran acceso a la gestion del gobierno municipal con mayor
transparencia.

Los ciudadanos podran acceder a la informacion publica con mayor rapidez,
evitando los vacios de la comunicacion.

Los ciudadanos podran ahorrar tiempo y dinero en viajes innecesarios a las
oficinas del municipio.

Los usuarios recibiran las respuestas a sus interrogantes de forma inmediata,
sobre todo, con la informacion relacionada a la gestion municipal en un sélo
sitio.

Mejora de la comunicacién entre los ciudadanos y los funcionarios y, por
ende, mejora sustancial en la gestion municipal.

Difundir y promocionar el distrito, brindando a la ciudadania la informacién
actualizada, sobre la estructura municipal, noticias, contactos, documentos
de interés, consultas que realizan con mayor frecuencia, lo que servira de
insumo para que sea incorporado en los documentos de gestion del
municipio.

Figura 12

Beneficios esperados con la implementacion del Facebook Messenger bot.
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8.1.6 Objetivos

A. Objetivo general

Mejorar la administracion del ayuntamiento, por medio, de la implementacion de

Facebook Messenger bot.

B. Objetivos especificos

e Diagnosticar los procesos de atencion de las solicitudes de los usuarios del
municipio.

e Proponer el uso de la inteligencia artificial para la mejora de los procesos de
la comunicacion y gestidon municipal.

e Actualizar de manera permanente la base de datos de los usuarios del
municipio.

e Facilitar la realizacién de los tramites del ciudadano, por medio del uso de un
formulario virtual.

e Lograr el involucramiento ciudadano para que la gestion edil actie de manera

transparente a través del Facebook Messenger bot.

8.1.7 Planificacion del proyecto

Actividades para la implementacion del proyecto “A un clic de la informacion”

e Presentar el proyecto “A un clic de la informacion” a las autoridades
municipales.

e Capacitar al personal que labora en la comuna en el uso y manejo del
Facebook Messenger bot.

e Informar a los lideres de las organizaciones vecinales y sociales sobre la
implementacion de Facebook Messenger bot.

e Sensibilizar a la poblacién para que hagan uso del Facebook Messenger bot.

e Implementacion del Facebook Messenger bot en el municipio.

e Instalaciébn de cabinas monitoras para instruir en el uso del Facebook
Messenger bot a los usuarios.

e Evaluacién para los reajustes del proyecto de Facebook Messenger bot.

e Evaluacion trimestral para ver en qué medida los ciudadanos estan haciendo

uso del Facebook Messenger bot.
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Tabla 22

Cuadro de actividades, recursos, responsables y cronograma

Cronogram
Actividades Recursos Responsables a
D E F
Presentar el proyecto “A un clic de la Computa Persona X
informacion” a las autoridades municipales. Doras encargada del
Capacitar al personal que labora en la proyecto X
comuna en el uso y manejo del Facebook Software
Messenger bot. para
Informar a los lideres de las organizaciones ~Chatbot Equipo técnico X
vecinales y  sociales sobre la encargado de la
implementacién de Facebook Messenger Personal  implementacion de
bot. encargado la plataforma
Sensibilizar a la poblacién para que hagan del X
uso del Facebook Messenger bot. Chatbot Autoridades X
Implementacion del Facebook Messenger municipales
bot en el municipio. X
Instalacién de cabinas monitoras para Medios de Colaboradores
instruir en el uso del Facebook Messenger difusion
bot a los usuarios. masiva:
Evaluacion para los reajustes del proyecto Radio y TV X
de Facebook Messenger bot.
Evaluacion trimestral para ver en qué Materiales X
de oficina X

medida los ciudadanos estan haciendo uso

del Facebook Messenger bot.
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ANEXOS



ANEXO A: Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de la variable comunicacion institucional

. Definicion Definicion . . . . Escala de .
Variables . Dimensiones Indicadores ltems o Niveles/rangos
conceptual operacional medicion-
La Para obtener | - Habilidades Comunicacion oral 1,2
comunicacién informacion comunicati- L
entendida relevante de la vas Comunicacion no 3,4
como un medio | percepcion  la verbal 56 Escala Ordinal
cuyo f:n comunicacion Comunicacion escrita
SUpremo €s 1a | regjizada por la ) 7.8
de  transferir Municipalidad Escucha activa
informacion o 9,10 | Nunca = Variable X
distrital i i ' 1
dirigida a la 'SI_” al, se Retroalimentacion 0
racionalidad aplicara un constructiva _
al mconsciemg cuestionario o Casinunca = | Mala 11 30
de los seres | haciendo uso de Correo electrénico 11,12 | 1 Regular 31 50
Comunicacion | humanos la  escala de |- Comunica- Mensajeria de texto | 1314 | A veces - Malo 51 71
Institucional enmarcado Likert, para cion electro- _ ’ 2
dentro de los | medir: Las nica Redes Sociales 15,16
patrones habilidades . Casi siempre =
propias de una | comunicativas, Conversacion cara a 1718 | 3
sociedad comunicacion - Canales for- cara .
(Robbins & L males de la . _ 19,20 | Siempre =
electronica, A Videoconferencias 4
Judge, 2009)_ comunicacion
canales . . 21,22
formales de la Discurso en vivo
comunicacién y Emociones 23,24
las barreras de
. ., - . 25,26
la comunicacion. Barreras de Lenguaje
la comunica- 27 28
cion Contexto cultural ’




Operacionalizacion de la variable gestion municipal

Municipal, 2016).

incluyendo las zonas mas alejadas.

. . Escala
. Definicion Definicion Dimensio . . .
Variables concentual operacional nes Indicadores Items de Niveles/rangos
P P medicion
La gestion se define | Para poder |- Eficaciay | Los procedimientos de los tramites que 1,2 Variable X,
como la tarea de | medir la | eficiencia brinda son faciles y amigables.
administrar Y | percepcion que Los plazos de atencién de los servicios 3,4 Mala 0 29
organizar los | tiene la que ofrece la Municipalidad se cumplen. Regular 30 59
recursos de una poblacién sobre Informg a la poblacién sobre el desarrollo y S
institucion; entonces | | Gestion evolucion de los proyectos y programas Malo 60 91
la gestién municipal, Municipal ce emprendidos en ben_e:!flmo de Ia_ ppblamon. Escala
consiste en analizar | _ . %" - | - Espacios Promueve la formacion de comités 6,7 Ordinal Dimension 1
continuamente ~ la | @PCard de partici- vecinales. o
administracion cuestionario, : ’ Realiza reuniones periddicas con los 8,9 Nunca Mala 0 6
adoptar mediaas en | haciendo uso de | Paclon ciu- | ciudadanos para conocer sus necesidades =0
iz . mas urgentes. ) Regular 7 13
la_ organizacién, asi |la escala de | dadana o ? o & boblacién Sobre | Casi nunca
como  realizar el | Likert, para -apacita e Informa a la poblacion sobre las 10 _1 Malo 14 20
control de las | medir las diferentes formas de participacion Dimensién 2
- . . . . i naal n r.
Gestion | acciones realizadas; | dimensiones de: ciudadana a las que pueden accede 1110 | Aveces
. L S Planifica los proyectos a realizar, ' =2 Mal 0 5
Municipal |la finalidad es alentar | Eficacia y | -Pensa- - ; j ala
. vavie priorizando las necesidades mas urgentes .
concienzudamente | eficiencia, miento es- | de la poblacién. 13,14 | casi Regular 6 1
ﬁe_opr;(:pueSta par|: espacios de | tratégico Cumple su Plan estratégico institucional 15 siempre=3 |\ 1o 12 17
. JI tacit d participacion Da a conocer su plan estratégico Siempre Dimension 3
:mp en;,(;\.n amoq bl e ciudadana, institucional y los avances periddicamente. =4
(?SI politicas publicas pensamiento - Transpa- | Lainformacion esta amigablemente puesta Mala 0 4
de | mum(ilplo e estratégico, rencia al alcance de los ciudadanos. 16,17 Regular 5 9
Implementarlas y transparencia Realiza audiencias publicas de rendicion
Ordenar ) d t I ’_ , de cuentas. 18 Malo 10 16
jurisdiccionalmente el | descentralizacio Hace uso de herramientas tecnolégicas Dimensitn 4
distrito y dotandoles | Ny participacion para brindar informacion relevante y 19,20
de una mejor calidad | y baS(_%S de confiable. Mala 0 3
de vida a los | informacion. _ Descen- Los programas-y proyectos ||.ega.n de Regular 4 7
ciudadanos (SISMAP manera equitativa a todo el distrito, 2122
! Malo 8 13




traliza-
ciony
participa-
cion

- Bases
de in-
forma-
cién

Cuenta con representantes de cada
vecindario a través del cual se conocen las

necesidades mas urgentes de la poblacion.

Genera espacios participacion activa de la
ciudadania en los asuntos municipales.
Cuenta con bases de datos donde se
almacena la informacion de manera
sistematizada.

La informacion almacenada, ayuda a la
toma de decisiones.

Da a conocer acciones emprendidas por la
municipalidad, a través de informacion
procesada.

23,24
25
26,27
28
29,30

Dimension 5
Mala 0
Regular 5
Malo 10

Dimensién 6
Mala 0
Regular 5

Malo 10

14

14




ANEXO B: Matriz de consistencia

Titulo: La percepcion de la comunicacion institucional y la gestion municipal, segun los usuarios de un distrito de Abancay, 2021

Autora: Vivian Rosario Francia Velasco

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Organizacion de las variables

¢Cudl es la relacion de la
percepcién de la
comunicacion institucional y
la gestion municipal, segun
los usuarios de un distrito de
Abancay?

Determinar la relacion de la
percepcion de la
comunicacién institucional
y la gestion municipal,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay.

La percepcion de la
comunicacion institucional se
relaciona  significativamente
con la gestion municipal, segun
los usuarios de un distrito de
Abancay.

Variable X1: Comunicacién institucional

Problemas especificas

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cudl es la relacion de la
percepcion de la
comunicacion institucional y
la eficiencia y eficacia, segun
los usuarios de un distrito de
Abancay?

¢Cudl es la relacion de la
percepcion de la
comunicacion institucional y
los espacios de participacion

ciudadana, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay?

¢Cuél es la relacion de la
percepcion de la
comunicacion institucional y

Determinar la relacion de la
percepcion de la
comunicacién institucional
y la eficiencia y eficacia,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay.

Determinar la relacion de la

percepcion de la
comunicacién institucional
y los espacios de

participacion  ciudadana,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay.

Determinar la relacién de la
percepcion de la
comunicacion institucional
y el pensamiento

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y la
eficiencia y eficacia, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay.

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y los
espacios de participacion
ciudadana, segun los usuarios
de un distrito de Abancay.

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y el
pensamiento estratégico,

Dimensiones items Escala de Nivel/rango
medicion
Habilidades 1,2,3,4,5, Escala Ordinal Mala 11-30
comunicacionales | 6,
7.8,9,10 | Nunca =0 | Regular31-50
Comunicacioén 11,12,13, . _ i
clectronica 14.15.16 Casinunca =1 | Malo 51-71
Canales formales | 17,18,19 A veces =2
de la | 20,21,22 | casi siempre= 3
comunicacion
Barreras de la 23,24,25, | Siempre =4
comunicacion 26,27,28
Variable Xz: Gestiéon municipal
Dimensiones ftems Escala de Nivel/rango
medicion
Eficacia y | 1,23 Escala Ordinal Mala 0-29
eficiencia 4.5
Nunca =0 | Regular 30 - 59
Espacios de | 6,7,8 ) _
participacion 9,10 Casinunca =1 | Malo 60-91
ciudadana A veces =2
Pensamiento 11,12,13 o _
estratégico 14,15 Casi siempre= 3




el pensamiento estratégico,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay?

¢Cudl es la relacién de la
percepcion de la
comunicacion institucional y
la transparencia, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay?

¢Cudl es la relacion de la
percepcién de la
comunicacion institucional y
la descentralizacion y
participacion, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay?

¢Cudl es la relacion de la
percepcién de la
comunicacion institucional y
las bases de informacion,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay?

estratégico, segln los
usuarios de un distrito de
Abancay.

Determinar la relacién de la
percepcion de la
comunicacién institucional
y la transparencia, segun
los usuarios de un distrito
de Abancay.

Determinar la relacién de la
percepcion de la
comunicacion institucional
y la descentralizacion vy
participacion, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay.

Determinar la relacion de la
percepcion de la
comunicacién institucional
y las bases de informacién,
segun los usuarios de un
distrito de Abancay.

segun los wusuarios de un
distrito de Abancay

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y la
transparencia, segun  los
usuarios de un distrito de
Abancay.

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y la
descentralizacion y
participacion, segun los
usuarios de un distrito de
Abancay.

Existe relacion significativa
entre la percepcion de la
comunicacion institucional y las
bases de informacion, segun
los usuarios de un distrito de
Abancay.

Transparencia 16,17,18
19,20
Descentralizacion | 21,22,23
ciudadana 24,25
Bases de | 26,27,28
informacion 29,30

Siempre

4




Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Béasico
Enfoque: Cuantitativo

Disefio: Correlacional simple,
no experimental y transversal.

Método: Hipotético deductivo

Poblacioén:

La poblacién estuvo
constituida por 145 usuarios
del municipio.

Muestra:

La muestra estuvo
conformada por 105 usuarios
del municipio.

Variable X1: Comunicacion
institucional

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario de
comunicacion institucional.

Autor: Pérez, Nicoll
Alexandra y Torres, Brayam
Billy

Variable X2: Gestion
municipal

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario de
gestion municipal

Autor: Quispe, Jinna Laura

Andlisis descriptivo:

e Confiabilidad de Ila
consistencia de los
instrumentos Alfa de
Cronbach.

e Prueba de normalidad
el estadistico
Kolmogorov-Smirnov.

Anédlisis inferencial:

Contrastacion de
hipétesis y grado de
correlacion coeficiente de
Rho de Spearman.




ANEXO C: Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario de comunicacién institucional

Edad: Sexo: M () F () Grado de instruccion: Primaria (),
Secundaria ( ), Superior técnico ( ), Superior universitario ( )

Fecha: ..../....[2021

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre
maneras de pensar, sentir y actuar. Lea cada afirmacion con mucha
atencioén; luego, marque la respuesta que mejor le describe con una X
segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas.
Conteste todas las preguntas con sinceridad.

Opciones de respuesta:

Nunca

Casi

nunca

veces

Casi

siempre

Siempre

CN

AV

CS

Dimensién: Habilidades Comunicativas

PREGUNTAS

AV

CN

Los mensajes que les trasmiten los trabajadores del municipio de forma|
verbal son claros y precisos.

S

AV

CN

Los trabajadores del municipio tienen coherencia en lo que dicen cuando
les trasmiten el mensaje.

S

nowmolno

AV

CN

Observa usted que los trabajadores del municipio siempre son amables

3|y corteses cuando se relacionan con el publico.

AV

CN

Considera usted que los trabajadores del municipio utilizan la comunica-
cion no verbal (contacto visual, sonreir, expresion facial, tono de voz, pos-
tura corporal, otros) de manera adecuada.

S

(PRI @]

AV

CN

Los mensajes escritos que realiza la municipalidad son claros y coheren-
tes.

S

AV

CN

Cree usted que la comunicacion escrita que emite el municipio hacia Ia
poblacién es concisa, directay entendible.

S

AV

CN

Considera usted que los trabajadores del municipio atiende y entiende
el mensaje de los usuarios de manera adecuada.

S

nowmono

AV

CN

Siente usted que al trasmitir su mensaje a los trabajadores del muni-
cipio les importa porque se toman el tiempo necesario para escuchar-
los

S

AV

CN

Considera usted que los trabajadores del municipio reciben con buen
agrado recomendaciones por parte de los usuarios para la mejora del ser-
vicio, de manera correcta.

S

nwolno

AV

CN

10

Considera usted que los trabajadores del municipio escuchan
a los usuarios las sugerencias y criticas constructivas con
el objetivo de mejorar el servicio.

(@]

AV

CN

Dimensién. Comunicacion electrénica

11| La municipalidad distrital hace uso de un correo electrénico institucional

S

AV

CN




para que los usuarios puedan realizar sus reclamos, sugerencias y reco-| | s
mendaciones.
12| El correo electronico institucional del municipio es difundido en medios|s| c |Av |cN
de comunicacion masiva (radio, prensa, TV y otros medios), para que los| | s
usuarios puedan comunicarse con las autoridades o viceversa
13| La municipalidad distrital hace uso de la mensajeria de texto (WhatsApp,/s| c |Av [CN
mensajes de texto) para que los usuarios puedan comunicarse con las| | s
autoridades o viceversa.
14| La comunicacion realizada por la mensajeria de texto por parte de las/s| c |Av |cN
autoridades del municipio, es clara, oportuna Yy eficiente. s
15| La municipalidad distrital hace uso de las redes sociales (Facebook, Ins-/s| c |Av |cN
tagram, YouTube, Twitter u otras) para que las autoridades puedan co-| | s
municarse o0 viceversa
16| La comunicacion realizada por las redes sociales sobre la gestibn muni-|s| c |Av |cN
cipal es clara, eficiente y oportuna. s
Dimension: Canales formales de la comunicacion
17| La informacion brindada por los trabajadores del municipio haciendo uso|s| c |Av |cN
de la conversacion cara a cara, es adecuada y oportuna. s
Los usuarios del municipio reciben la informacién adicional
18| (cuando realizan un tramite) en la atencién personal por parte S| C |AV|CN
de los trabajadores del municipio S
19| Las autoridades municipales para comunicarse con los usuarios hacen/s| c |Av |cN
uso de las videoconferencias (Zoom, Google Meet u otros) s
20| En las videoconferencias realizadas por las autoridades del municipio se/s| ¢ |Av|cN
permite que los participantes realicen preguntasy sugerencias. 5
21| Las autoridades municipales realizan reuniones con los usuarios paras| c |Av|cN
comunicarles temas de Interés del distrito. s
22| En la reuniones realizadas por las autoridades municipales se utiliza una/s| c |Av|cN
comunicacion que permita interactuar con los usuarios. 5
Dimension: Barreras de la comunicacion
Los trabajadores del municipio cuando se dirigen a los usuarios controlan
23| sus emociones (ira, alegria, tristeza, etc.) al momento de brindar la aten-|S| C |AV|CN
cion. S
El personal del municipio toma en cuenta el estado emocional de
24/ los usuarios en el proceso de atencion. S| C |AV|CN
s
Los trabajadores del municipio hacen uso de palabras que son de facil
25| comprensién por parte de los usuarios. S| C |AV|CN
s
Los trabajadores del municipio al momento de atender a los usuarios
26/ toman en cuenta su lenguaje, la edad, los antecedentes culturales y lajS| C |AV|CN
educacion. S
Los trabajadores del municipio atienden a los usuarios quechua ha-
27| blantes en su idioma, de manera clara y oportuna. S| C |AV|CN
s
28| Los trabajadores del municipio toman en cuenta para la atenciéon de los|s| c |Av|cN
usuarios, las diferencias culturales (idioma, vestimenta y costumbres). s




Cuestionario de gestion municipal

Edad: Sexo: M () F () Grado de instruccion: Primaria (),

Secundaria ( ), Superior técnico ( ), Superior universitario ( )

Fecha: ..../....12021

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre
maneras de pensar, sentir y actuar. Lea cada afirmacion con mucha
atencioén; luego, marque la respuesta que mejor le describe con una X
segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas.

Conteste todas las preguntas con sinceridad.

Casi A Casi _
Nunca ) Siempre
nunca veces siempre
N CN AV CS S

Opciones de respuesta:

Dimension: Eficacia - Eficiencia | | \ |
N° | PREGUNTAS Opciones de res-
puesta

1| Los tramites que realiza usted en la municipalidad distrital son faciles |S| C |AV|CN|N
y répidos. S

2 |La atencion brindada por el personal de la municipalidad dis-|S|C [AV|CN|N
trital es buena. S
Cuando realiza usted un trdmite en la municipalidad distrital se cum-

3 | plen los plazos de atencién. s (s: AVICNIN

4 La municipalidad distrital cumple con atender las necesidades de sus s (S: AVICNIN
ciudadanos en el momento en que se requiere.

3 | La municipalidad distrital informa sobre los programas y proyectos que S| C |AV|CN N
realiza para los ciudadanos. S

Dimensién: Espacios de Participacion Ciudadana

6 | La municipalidad distrital se preocupa por la formacion de comités ve- |S| C |AV|CN|N
cinales en todo el distrito. S

7 | La municipalidad distrital realiza cursos o charlas sobre participacion |S| C |[AV|CN|N
ciudadana. S

8 La municipalid_ad distrita}l, realiza reuniones con los vecinos para cono-|g| ¢ | av|cen|n
cer sus necesidades mas urgentes. s

9 La municipalidad distrital realiza la formacién de grupos que permiten S g AVICNIN
la participacion de los ciudadanos.
La municipalidad distrital toma en cuenta las necesidades y opiniones

10| de los ciudadanos. S (s: AVICNIN

Dimension: Pensamiento Estratégico




11 | La municipalidad distrital realiza una buena planificacion de sus pro-|S| C |AV [CN
yectos. s
12 La municipalidad distrital invita a participar a los ciudadanos en la pla- g AVICN
nificacion de lo que realizard durante su gestion.
131 La municipalidad distrital da a conocer cada cierto tiempo los planes y (83 AV|CN
proyectos programados durante su gestion.
14| La municipalidad distrital realiza una adecuada planificacion de sus CAVICN
proyectos, de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos. S
15 | La municipalidad distrital informa sobre el avance de los proyectos pro-|s| c |Av|cN
gramados y que se encuentran en ejecucion. s
Dimensién: Transparencia
16 | Utiliza usted la pagina web de la municipalidad distrital C |AV|CN
S
17 | La pagina web de la municipalidad distrital brinda informacion util y C |AV|CN
actualizada. S
La municipalidad distrital realiza informes cada cierto tiempo a la po- c lavlen
18 | blacion sobre los avances alcanzados. N
191 Has solicitado algn informe de rendicion de cuentas o alguna informa- |S| € |AV |CN
cién publica a la municipalidad distrital . S
20 La municipalidad distrital utiliza los medios de comunicacion y/o redes g AVICN
sociales para brindar informacién sobre avances de su gestion.
Dimension: Descentralizacion y Participacion
21 Los programas y proyect_os desarrollados,por Ia_t municipalidad distrital || [ av|cn
llegan a todas las zonas incluyendo las mas alejadas. s
29 La municipalidad distrital trabaja en coordinacion con todos los vecin- | sy |cn
darios de la ciudad y caserios. s
23 Todos los ciudadanos acceden de manera equitativa a 10s Servicios |q| ¢ | ayv |cn
brindados por la municipalidad distrital . s
Considera usted que todos los caserios del distrito son atendidos por
24 | la municipalidad distrital. C |AV|CN
s
El trabajo desarrollado por la municipalidad distrital se ve reflejado en
25 . o C |AV|CN
todas las calles o barrios del distrito. S
Dimension: Bases de Informacion C |AV|CN
s
26 | La municipalidad distrital hace un uso adecuado de la tecnologia para (s: AV CN
brindar informacién a la poblacion.
27 | Considera que la pagina web de la municipalidad distrital es de gran C |AV|CN
utilidad para la poblacion. s
28 | La municipalidad distrital da a conocer de alguna manera, informacion (S: AVICN
estadistica sobre los avances de su gestion.
29 | Las solicitudes de informacion que se encuentra en la municipalidad S| © [AV|CN
distrital se atienden con rapidez. S
30 | Es sencilla la busqueda de informacion en la pagina web de la munici- C |AV|CN
s

palidad distrital.




ANEXO D: Validez y confiabilidad de los instrumentos
Validez y confiabilidad del cuestionario comunicacion institucional
Andlisis Factorial

Comunalidades

Comunalidades

Inicial Extraccion
HC1 1,000 ,583
HC2 1,000 ,376
HC3 1,000 ,688
HC4 1,000 ,457
HC5 1,000 ,524
HC6 1,000 ,466
HC7 1,000 341
HCS8 1,000 ,128
HC9 1,000 470
HC10 1,000 ,488
CEl1 1,000 ,543
CE12 1,000 ,601
CE13 1,000 ,524
CE14 1,000 ,488
CE15 1,000 512
CEl6 1,000 ,440
CF17 1,000 527
CF18 1,000 ,452
CF19 1,000 ,543
CF20 1,000 ,623
CF21 1,000 ,451
CF22 1,000 ,408
BC23 1,000 428
BC24 1,000 574
BC25 1,000 ,570
BC26 1,000 ,481
BC27 1,000 487
BC28 1,000 475

Método de extraccion: Andlisis de Componen-
tes principales.

Las comunalidades permite reproducir el modelo factorial de un item, explica la
variabilidad de los items, asi el item 1 explica el 58.3% de la variabilidad. Las
variabilidades de los items son explicadas dentro de lo esperado. La menor
variabilidad lo tiene el item 8 que explica el 12.8% de la variabilidad; y la mayor

variabilidad lo tiene el item 20 que explica el 62.3% de la variabilidad.



Varianza total explicada de la variable comunicacion institucional

Varianza total explicada

Com- Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al

po- cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion

Nent®  Total % dela %acu- Total %delava- %acumu- Total %dela 9% acumulado
varianza  mulado rianza lado varianza

1 7,709 27,534 27,534 7,709 27,534 27,534 4,423 15,795 15,795

2 2,632 9,398 36,932 2,632 9,398 36,932 4,394 15,695 31,489

3 1,879 6,711 43,642 1,879 6,711 43,642 3,214 11,478 42,967

4 1,429 5,104 48,746 1,429 5,104 48,746 1,618 5,779 48,746

5 1,377 4,916 53,663

6 1,176 4,200 57,863

7 1,171 4,181 62,043

8 ,987 3,526 65,569

9 ,967 3,454 69,023

10 ,860 3,070 72,093

1 ,802 2,864 74,957

12 ,751 2,683 77,640

13 ,713 2,546 80,186

14 ,648 2,316 82,502

15 ,624 2,228 84,730

16 ,549 1,962 86,692

17 484 1,730 88,422

18 446 1,592 90,014

19 397 1419 91,432

20 ,390 1,393 92,825

21 ,345 1,232 94,057

22 324 1,156 95,213

23 289 1,031 96,244

24 272 970 97,214

25 ,229 ,819 98,033

26 ,205 ,731 98,764

27 ,189 675 99,438

28 ,157 ,662 100,000

| Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Los factores logran explicar el 48.75% de la variabilidad del constructo

comunicacién institucional, siendo un porcentaje apropiado.
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Matriz de componentes rotados de la variable comunicacion institucional

Matriz de componentes rotados

Componente
il 2 3 ]
HC1 157 ,185 720 ,078
HC2 -,045 ,150 ,591 ,047
HC3 ,287 -,128 ,193 ,743
HC4 ,135 ,168 154 622
HCE -,041 285 583 ;318
HC6 ,229 ,410 ,431 ,244
HC7 274 -,077 ,500 ,099
HCS ,303 131 123 ,059
HCY ,607 ,286 -,022 ,140
HC10 ,668 ,202 -,022 -,021
CE11 269 623 -,033 284
CE12 161 741 ,108 124
CE13 124 ;707 -,023 ,087
CE14 ,004 ,658 ,224 -,074
CE15 ,048 576 422 ,019
CE16 ,168 ,505 392 ,058
CF17 ,664 ,153 ,057 ,244
CF18 577 336 ,080 ,008
CE19 296 670 -,071 -,028
CF20 250 742 ,088 -,056
CE21 507 ,382 192 ,102
CE22 ,543 ,337 ,011 ,002
BC23 ,458 ,120 418 , 170
BC24 ,666 122 336 ,052
BC25 AT76 -,077 ,542 -,209
BC26 503 -,032 470 -,080
BC27 661 -,056 207 ,068
BC28 266 -,088 /439 -,451

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 12 iteraciones.

Las cargas factoriales 8; 9; 10; 17; 18; 21, 23; 24; 26 y 27 corresponden al factor
1. Las cargas factoriales 11; 12; 13; 14; 15; 16; 19 y 20 corresponden al factor 2.
Las cargas factoriales 1; 2; 5; 6; 7; 25 y 28 corresponden al factor 3. Las cargas

factoriales 3; 4; corresponden al factor 4.



Confiabilidad del instrumento: Cuestionario de comunicacion institucional

Variable Numero de items Coeficiente de confiabili-
dad
Comunicacion Institu- 28 0.897
cional

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de comunicacion institucional se obtuvo un coeficiente de 0.897, lo

cual indica que el instrumento posee una alta confiabilidad.

Baremo del instrumento: Cuestionario de comunicacion institucional

Rangos para los niveles de la variable comunicacién institucional

Niveles Rangos
Mala 11-30
Regular 31-50

Buena 51-71




Validez y confiabilidad del cuestionario gestiéon municipal
Andlisis Factorial

Comunalidades

Comunalidades

Inicial Extraccion
EE1 1,000 ,543
EE2 1,000 ,629
EE3 1,000 ,618
EE4 1,000 567
EE5S 1,000 ,603
EPC6 1,000 ,635
EPC7 1,000 ,511
EPCS 1,000 , 748
EPC9 1,000 ,662
EPC10 1,000 , 740
PE11 1,000 ,638
PE12 1,000 ,625
PE13 1,000 ,637
PE14 1,000 541
PE15 1,000 ,614
T16 1,000 721
T17 1,000 ,680
T18 1,000 ,500
T19 1,000 ,698
T20 1,000 ,649
DP21 1,000 ,556
DP22 1,000 ,592
DP23 1,000 ,595
DP24 1,000 ,669
DP25 1,000 ,594
BI26 1,000 ,602
BI27 1,000 579
BI28 1,000 ,570
BI29 1,000 , 706
BI30 1,000 451

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Las comunalidades permite reproducir el modelo factorial de un item, explica la
variabilidad de los items, asi el item 1 explica el 54.3% de la variabilidad. Las
variabilidades de los items son explicadas dentro de lo esperado. La menor
variabilidad lo tiene el item 30 que explica el 45.1% de la variabilidad; y la mayor

variabilidad lo tiene el item 8 que explica el 74.8% de la variabilidad.



Varianza total explicada de la variable gestion municipal

Varianza total explicada

Compo- Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cua- Suma de las saturaciones al cua-

nente drado de la extraccion drado de la rotacién
Total %dela % acumu- Total % de la va- % acumu- Total %dela % acumulado

varianza lado rianza lado varianza

1 10,900 36,332 36,332 10,900 36,332 36,332 4,187 13,958 13,958

2 2,114 7,046 43,377 2,114 7,046 43,377 3,784 12,613 26,571

3 1,662 5,539 48,917 1,662 5,539 48,917 3,244 10,813 37,384

4 1,422 4,740 53,657 1,422 4,740 53,657 3,142 10,472 47,856

5 1,235 4,118 57,774 1,235 4,118 57,774 2,563 8,545 56,401

6 1,142 3,807 61,582 1,142 3,807 61,582 1,554 5,180 61,582

7 1,069 3,564 65,145

8 ,947 3,156 68,301

9 ,893 2,976 71,278

10 , 788 2,628 73,905

11 , 731 2,438 76,344

12 ,689 2,298 78,641

13 ,654 2,178 80,820

14 ,634 2,112 82,931

15 ,598 1,993 84,925

16 ,499 1,662 86,587

17 ,483 1,610 88,196

18 429 1,430 89,626

19 ,400 1,334 90,960

20 ,386 1,286 92,247

21 ,363 1,209 93,455

22 ,330 1,099 94,555

23 ,270 ,899 95,454

24 ,254 ,846 96,300

25 ,235 , 784 97,084

26 ,232 174 97,858

27 ,209 ,695 98,553

28 ,187 ,624 99,177

29 ,143 476 99,653

30 , 104 347 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Los factores logran explicar el 61.6% de la variabilidad del constructo gestion

municipal, siendo un porcentaje apropiado.
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Matriz de componentes rotados de la variable gestion municipal

Matriz de componentes rotados

Componente
il 2 3 ] B |
EE1 ,076 620 183 -,005 ,300 171
EE2 ,000 752 -,001 ,196 ,012 ,159
EE3 077 ,696 ,190 ,059 ,245 -,166
EE4 135 532 ,396 ,023 ,287 -,161
EES 512 533 118 ,168 ,065 ,097
EPC6 417 453 -,035 ,365 327 122
EPC7 332 374 ,035 la18 ,291 ,029
EPCS8 ,160 ,143 118 |829 ,033 -,010
EPCY ,298 -,009 124 ,690 ,280 -,059
EPC10 -,010 ,498 482 481 111 -127
PE11 243 228 223 ,389 1569 ,045
PE12 ,169 ,336 ,298 1525 ,291 185
PE13 412 174 227 |430 ,239 ,379
PE14 ,339 272 ,188 272 |493 -,004
PE15 474 ,238 , 194 347 ,413 ,062
T16 283 ,125 ,044 ,154 |774 -,032
T17 ,649 147 123 ,093 ,385 ,255
T18 615 ,020 227 ,089 ,205 -,138
T19 -,046 ,055 -,066 -,008 ,029 F.829
T20 ,529 161 ,383 325 -,125 275
DP21 ,195 ,037 ,592 ,283 221 ,195
DP22 ,165 ,230 ,569 ,299 220 -,224
DP23 ,319 ,104 ,661 ,139 -,161 ,001
DP24 ,205 ,085 ,768 ,043 111 125
DP25 ,138 ,148 A71 -,304 321 ,368
BI26 ,580 ,052 436 ,071 ,197 ,169
BI27 ,607 287 259 1195 ,107 112
BI28 ,697 ,060 116 ,155 ,183 -,098
BI29 377 715 -,011 ,082 -,142 -,161
BI30 420 ,289 249 244 ,128 ,230

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 8 iteraciones.

Las cargas factoriales 15; 17; 18; 20; 26; 27; 28; 30 corresponden al factor 1. Las
cargas factoriales 1; 2; 3; 4; 5; 6; 10; 29 corresponden al factor 2. Las cargas
factoriales 21; 22; 23; 24; 25 corresponden al factor 3. Las cargas factoriales 7;
8; 9; 12; 13 corresponden al factor 4. Las cargas factoriales 11; 14; 16

corresponden al factor 5. La carga factorial 19.



Confiabilidad de la variable gestion municipal

Variable Numero de items Coeficiente de confiabi-
lidad
Gestion Municipal 30 0.931

La prueba de confiabilidad de consistencia interna Alfa de Cronbach para el
instrumento de gestion municipal se obtuvo un coeficiente de 0.931, lo cual indica

que el instrumento tiene una alta confiabilidad.
Baremo del instrumento: Cuestionario de gestién municipal

Rangos para los niveles de la variable gestion municipal

Niveles Rangos
Mala 0-29

Regular 30-59
Buena 60-91

Rangos para los niveles de las dimensiones de la variable gestion municipal

Dimension
Niveles Eficacia y efi- Espaci_qs de par- Pensami_ento Transpa- Desce?n_trali;z’acién Bases de in-
P ticipacion ciuda-  estratégico rencia y participacion formacion
ciencia dana
Mala 0-6 0-5 0-4 0-3 0-4 0-4
Regular 7-13 6-11 5-9 4-7 5-9 5-9

Buena 14-20 12-17 10-16 8-13 10-14 10-14
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