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Resumen

Esta investigacion demuestra, las limitaciones de las politicas publicas, referidas a
acceso estatal en lenguas originarias, con la intencion; de profundizar en la
separacion social que implica la barrera del idioma, y como ésta, aisla a ciertos
grupos humanos, evitando su participacion social. Para ello se escogié como lugar
de muestra una municipalidad provincial de Cusco, con la intencién de valorar la
calidad de atencién al cliente, en personas quechuahablantes. De igual forma se
verifica las limitaciones de los alcances de las politicas publicas en lenguas

originarias.

La presente investigacion de naturaleza aplicada, busca deducir la veracidad
de la Hipodtesis, a través del estudio experimental y deductivo de la muestra,
mediante el uso de dos variables; la calidad de atencién y las politicas publicas. El
proposito esencial de la investigacion sera la descripcion de las variables, asi como
el andlisis de la incidencia de las mismas y el grado de relacién o adecuacion, que
guardan entre ellas. Por ende, la investigacion tiene un caracter relacion causal ya
gue se investigard y describira, el nexo causal que existe entre ambas variables. El
estudio se realiz6 en Servidores publicos de una municipalidad provincial de Cusco,
61 trabajadores de planta, fueron la muestra. El muestreo aplicado fue de caracter
probabilistico y aleatorio, con el fin de determinar el grado de incidencia de las
politicas publicas del idioma originario en la calidad de atencion. Se usaron 25
preguntas, las cuales fueron validadas por tres expertos que valoraron la

confiabilidad del instrumento aplicable.

Palabras clave: Lenguas originarias, politicas publicas, calidad de atencién,

igualdad.
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Abstract

This research demonstrates the limitations of public policies, referring to state
access in native languages, with the intention; to deepen the social separation
implied by the language barrier, and like this, isolates certain human groups,
avoiding their social participation. For this | chose as a sample place, a provincial
municipality of Cusco, with the intention of assessing the quality of customer service,
in Quechua-speaking people. | also demonstrate the limitations of the scope of
public policies in native languages.

The present research of an applied nature, seeks to deduce the veracity of
the Hypothesis, through the experimental and deductive study of the sample,
through the use of two variables; the quality of care and public policies. The essential
purpose of the research will be the description of the variables, as well as the
analysis of their incidence and the degree of relationship or correlation, which they
keep between them. Therefore, the research is of a causal correlational nature since
the causal relationship between both variables will be investigated and described.
The study was conducted in public servants of a provincial municipality of Cusco,
61 plant workers, were the sample. The sampling applied was probabilistic and
random, in order to determine the degree of incidence of public policies. 25
guestions were used, which were validated by three experts who assessed the

reliability of the applicable instrument.

Keywords: Native languages, public policies, quality of care, equality

viii



INTRODUCCION

La convencion 169 de la OIT es uno de los principales instrumentos
universales sobre Derechos de poblados nativos, mediante este se
reconocen las situaciones nacionales econdmicas y culturales de los
sectores distintos a la poblacion y los cuales estan tutelados general o en
parte por sus propios habitos o lengua particular, en ese sentido un gobierno
debe reconocer y asumir la responsabilidad de desarrollo de este grupo
humano asi como la participacion y su accién coordinada y sistematica
dentro de los intereses estatales para asi proteger sus derechos (Organismo
de Naciones Unidas, 2019).

En el contexto internacional se pueden percibir en la sociedad las
diferencias sociales que existen; entre ellas, la calidad de atencion en los
diferentes 6rganos estatales, la cual es limitada y en muchos casos nula,
esto debido a que a veces, las politicas publicas estatales estan dirigidas a
grupos sociales mayoritarios. Cedamanos (2015) grafica el enfoque
centralista como una parte fundamental de la problematica referida a la
limitacion de derechos, lo que genera diferencias de caracter cultural o a
través del idioma, entre operador publico y administrado indigena, realidad
gue se manifiesta en diferentes partes del mundo.

En nuestro pais existen 47 lenguas originarias o indigenas cuatro
andinas y 43 amazonicas, de ellas un gran grupo se encuentran ubicadas en
el Cusco, pero esta investigacion, se enfocara en las lenguas andinas, en
particular el quechua, debido a que areas ubicadas y desarrolladas dentro
del territorio asignado a la municipalidad provincial abordado en el presente
estudio, cuentan con usuarios que tiene al quechua como lengua principal
(Ministerio de Cultura del Peru, 2015).

Se debe recordar que en la época del Tahuantinsuyo el Quechua fue
la lengua franca de estos lados del mundo, pero dados los procesos de
colonialismo, independencia, republica hasta llegar a la sociedad actual en
que vivimos, esta lengua que en un punto de la historia denoté una
importancia social y administrativa, ahora se ha visto relegada a ser una
simple alegoria, un lejano recuerdo y casi un souvenir de la cultura o lo que

gueda de ella, generando asi un olvidod del proceso histoérico y sobre todo del



antecedente humano, qué significa la lengua originaria en una sociedad
(Ministerio de Cultura del Pera, 2015).

En ese marco de revalorizacion de la identidad étnico cultural, se
disefo la politica nacional de lenguas originarias, la cual tiene por objetivo,
combatir los casos de discriminacion por uso de lenguas indigenas u
originarias, para salvaguardar la tradicion oral y la identidad cultural
(Presidencia del Concejo de Ministros, 2015).

Asi pues, se busca proteger el goce pleno de derechos, como evitar la
obstaculizaciéon y discriminacién al momento del acceso a los sistemas
publicos. Concluyendo que el estado busca incrementar la calidad y
efectividad de los servicios publicos, asi como busca dar mayor legitimidad
a laintervencion estatal, velando por la preservacion del legado cultural, pero
sobre todo la igualdad de acceso a la administracién publica, esto sin
desmerito del idioma mediante el cual se requiera solicitar una intervencion
estatal (Huamani 2019).

La regién Cusco, no es ajena a la problematica expuesta, ya que se
aprecia que las politicas publicas son limitadas también en nuestra region, a
pesar de la cantidad de personas quechuahablantes que residen en el
Cusco, revisare principalmente las investigaciones realizadas en los campos
del multiculturalismo y la interculturalidad, tomando como punto de partida el
grado de repercusion en las politicas nacionales de Lenguas Originarias, en
la oportunidad de acceso y caracter de atencion, para de esta forma concluir
y sintetizar el grado de incidencia que estos ejercen sobre el correcto e
igualitario rol del estado en sus diversos operadores administrativos.

La presente investigacion se desarrolla teniendo como problema
general ¢De qué manera inciden las politicas publicas sobre lengua
originaria respecto a la calidad de atencion en una municipalidad provincial,
Cusco - 20227 y problemas especificos: ¢ Como incide la Politica publica de
Lenguas Originarias en la responsabilidad de una municipalidad provincial,
Cusco - 20227 ¢, Como inciden las politicas publicas en lengua originaria en
la confiabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022? ¢Cdémo
inciden las politicas publicas en lengua originaria en la empatia de una

municipalidad provincial, Cusco - 20227



Dentro de la justificacion se tomé en cuenta la teorica, ya que diversos
juristas e investigadores a lo largo del estudio del derecho, han evidenciado
las limitaciones sociales y juridicas que representa el acceso a un servicio
por motivo del idioma, razén por la cual, mas alla del disefio practico, existe
la necesidad y por ende la justificacion de esta investigacion, de profundizar
en los aspectos tedricos que nos permitan comprender esta problematica. Al
respecto, Barrio (2020) afirmé que el enfoque tedrico permite comprender a
conformacién holistica de cada ser humano, lo que nos permite considerar
las diversas vulnerabilidades a las que se afronta de manera solitaria, por lo
gue una revision doctrinaria nos ayuda entrelazar multidimensionalmente
esta forma de entendimiento de la sociedad. Esto nos permite entender que
el estado tiene una enorme deuda linglistica; siendo necesario disminuir la
fisura social que existe entre los diferentes miembros de la poblacion, ya que
si bien es cierto existe una multiculturalidad y una diversidad de lenguajes,
solo el castellano es usado de manera formal y comudn en las transacciones
administrativas, asi como en eventos formales del estado organizado. Es por
ello qué teniendo en cuenta los nuevos avances normativos, asi como la
nueva revalorizacion social de la cultura, qué esta investigacion pretende
disgregar las necesidades y carencias a los que se enfrenta la gestion
publica a razon de la diferencia linglistica qué limita el correcto
funcionamiento de los 6&rganos estatales, condicionando el acceso
administrativo a ciertos grupos humanos afectando sus derechos culturales
y sociales. Para ello, se ahondara en las teorias y estudios previos hechos
al respecto. De igual forma, se analizara la evolucién normativa del uso de
las lenguas originarias, desde un enfoque nacional y local.

Es asi que mi estudio busca enfocar el problema en un area en
particular, de una municipalidad provincial de Cusco, para analizar la
incidencia particular que representa la barrera lingtistica en este municipio,
para asi a su vez, servir de base para futuras investigaciones que pretendan
continuar con las aproximaciones alcanzadas en este trabajo de
investigacion. Ya qué, esta situacidn problematica se manifiesta en

diferentes partes de nuestro pais, en diversas formas y estratos sociales.



Dentro de la justificacion practica, se tiene a Hernandez (2018) quien
considerd0 que existen procesos estratégicos que permiten procesar
actividades para el mejor entendimiento de la misma, sean de caracter
practico o metodolédgico, siempre y cuando estas busquen la comprension
de una realidad social problematica. Es asi que, mas alla de la revaloracion
del quechua, la presente investigacion busca evidenciar las carencias
administrativas a las que se enfrentan dia a dia los administrados, y como
estos ven limitados sus derechos de acceso a la tutela estatal, demostrando
con pruebas de campo, que el sistema de atencion es limitado y muchas
veces nulo. Esto en el afan de buscar nuevas formas de inclusion social,
empezando por una mejor e igual el acceso a los servicios estatales de todos
los peruanos.

Por ende, esta investigacion buscé a través de sus conclusiones,
esclarecer los lineamientos estatales, que en su mayoria de casos limitan el
correcto desempefo de la administracion publica, asi como reconocer
aquellos instrumentos que vienen siendo de vital importancia en la evolucién
normativa, para el mejor desarrollo de la intervencion estatal. Bajo esta
premisa, mi trabajo busca generar interés, no solo por parte de las
autoridades encargadas de los lineamientos de las politicas publicas, sino
gue también busca concientizar a la poblacién, a través de sus operadores
y administrados, sobre la necesidad de generar una sociedad més inclusiva
y respetuosa con las diferencias de sus integrantes.

Respecto a la justificacion metodoldgica, para Cortazzo (2015) un
método debe fundamentar una teoria que examina datos, los cuales fueron
recolectados con el fin de formular un cuerpo integrado, el cual pueda
valorarse como una hipoétesis conceptual. Es por ello que mi investigacion
busca examinar los factores y la influencia de estos, dentro de un sistema de
atencion estatal, el cual busca la igualdad de todos sus participes. Si bien es
cierto existen politicas publicas que buscan esta integracion, la practica nos
ha mostrado que el alcance de las mismas es limitado, por lo que existe la
necesidad metodoldgica de profundizar en estas probleméticas, ya que solo

asi con la debida construccion investigativa, se podra sustentar la necesidad



de la mejora y reforma de politicas de integracion linguistica que, por el
momento, no son suficientes.

La investigacion tuvo como finalidad principal, la capacidad de probar
de manera exacta, estadistica y razonada, de qué manera inciden las
politicas publicas referidas a una lengua originaria o nativa, en una
Municipalidad Provincial, Cusco — 2022. De igual forma los objetivos
especificos alcanzados seran: detectar y exponer de qué manera inciden las
politicas publicas sobre lengua originaria o nativa, en la responsabilidad de
una Municipalidad Provincial, Cusco — 2022. Detectar la forma en que inciden
las politicas publicas sobre lengua originaria o nativa en la confiabilidad de
una Municipalidad Provincial, Cusco - 2022. Detectar de qué forma inciden
las politicas publicas de Lenguas Originarias en la empatia de una
Municipalidad Provincial, Cusco - 2022.

La conclusidon hipotética alcanzada en el presente estudio, fue la
siguiente: Concluyo que las politicas publicas referidas a la lengua originaria
0 nativa de un sector en particular, inciden de manera significativa en la
clase, forma y sobre todo en las condiciones de atencion de una
municipalidad provincial, Cusco - 2022. Y las Hipétesis especificas fueron:
Las politicas publicas en lengua originaria inciden de forma relevante cuando
nos referimos a la responsabilidad de una municipalidad provincial, Cusco —
2022. Las politicas publicas en lengua originaria o nativa inciden,
significativamente en los grados de confianza respecto de una municipalidad
provincial, Cusco - 2022. Las politicas publicas en lengua originaria o nativa
inciden de forma importante en la apreciacién empéatica de una municipalidad
provincial, Cusco - 2022.

Como se puede inferir, existe una limitante clara en cuanto a la
capacidad de acceso a un servicio publico, en este caso municipal, cuando
se trata de lenguas originarias o nativas, en esta investigacion el quechua.
Es asi que este trabajo de investigacion, permite entender y evidenciar las
limitaciones observadas, en una municipalidad provincial del Cusco 2022,
respecto a los alcances que tiene las politicas publicas referidas a la idioma,
sobre la calidad de atencibn y como este hecho condiciona la

responsabilidad, confiabilidad y empatia, de una institucion publica.



MARCO TEORICO

En alusion a investigaciones anteriores verificadas, en el contexto nacional
sobre politicas publicas, se tiene el trabajo

En el Perd, también es parte de esta problematica, al ser una
sociedad poscolonial, multilingte y pluricultural, lo que grafica la necesidad
de diversas soluciones a las necesidades multiples que enfrenta. Sin
embargo, las poblaciones rurales u originarias en ocasiones ven sus
derechos pisoteados, disminuyendo las diversas oportunidades de
crecimiento, esto debido a mudltiples factores, como la inexistencia de
instituciones en el lugar de residencia o por la existencia misma; pero, sin
los servidores capaces de comunicarse en sus lenguas originarias
(Fernandez 2019).

También se tiene la investigacion de Toledo (2020) cuyo punto fue
establecer la influencia de los diversos alcances de las politicas nacionales
referidas a las lenguas originarias o nativas, estableciendo particular
relevancia en el estudio de estas politicas, aplicadas en la sede fiscal de
Huaylas, esto durante el afio 2020. El referido estudio, profundiza en el uso
del quechua y la aceptaciéon de este dentro de una investigacion fiscal, asi
como la limitacién de acceso a atencién a personas guechuahablantes, las
cuales ven limitado su derecho a justicia por la barrera idiomética.

Asimismo, Castafieda (2021) propone férmulas de mejoramiento de
la gestidn en politicas publicas interculturales con el objetivo de incrementar
el uso y respeto a la lengua originaria del servidor publico de espacios
indigenas del Perd, concluyendo que existe la necesidad de la
implementacion de politicas interculturales, sobre todo en lugares de mayor
poblacion indigena, para asi evitar la exclusion de este grupo de peruanos.

De igual forma, se tiene a Molina (2021) quien analizé las diversas
percepciones sobre la utilizacién del idioma quechua a nivel de expresion
oral, dicho estudio concluy6é que el reto fundamental, es la capacidad de
maximizar la organizacion publica y adaptar las diversas exigencias sociales
a las correspondientes politicas publicas.

Por su parte, Castillo (2017) refiere las normas usadas por

poblaciones que tengan un idioma originario distinto al establecido



formalmente en su comunidad, ya que bajo los alcances de la ley 29735,
sefala que el derecho al uso de la lengua originaria forma parte fundamental
del proceso de conservacién y valoracion de una lengua originaria, en ese
sentido se busca explorar los alcances de la ley marco 29735.

De la misma forman en la tesis Situacion sociolinglistica actual
lenguas del Peru: vision critica, de Bejarano (2012) se sintetiza al Perd como
una nacién heterogénea, pluricultural y multiétnica, en la cual la
promulgacion de leyes establecido al quechua y al aimara como lenguas
oficiales; sin embargo, esto no se ve manifestado en la funcion publica, ya
gue la preocupacion por parte del estado sobre este tema ha sido limitada,
comprometiendo asi la diversidad linguistica del pais.

Dentro de los antecedentes internacionales encontramos las
siguientes:
de Marquez Escamilla, H. B., & Rodriguez Dominguez, E. (2021) cuyo
objetivo fue especular sobre los diversos procesos etnograficos de la
educacion en México, partiendo de las politicas municipales que no estén
limitadas por ordenamiento estatal. Este estudio concluye explicando las
multiples modificaciones a disefios normativos, permitiendo desarrollar
nuevos conceptos estructurales de politicas publicas.

Respecto a la calidad de atencion se tiene a Pelcastre-Villafuerte et
al. (2021) quienes investigaron la calidad de servicio en regiones indigenas,
teniendo en cuenta el grado acceso que tenian, asi como las practicas
discriminatorias que podian nacer de estas. Dentro de las conclusiones y
resultados, se pudo identificar un descenso en la practicas discriminatorias
y los diversos maltratos durante la atencion, evidenciando que la adecuada
implementacion de politicas publicas genera cambios significativos en la
conducta social y los patrones de comportamiento de sus integrantes.

De igual forma se tiene lo expuesto por Flores (2020) cuyo objetivo
fue esbozar la probabilidad de que pueblos originarios tengan una adecuada
politica publica comunicacional, esto como resultado de la influencia
mediatica poscolonial, la cual silencia el impulso de la cultura proyectando

una imagen equivocada del poblador nativo, como persona ignorante, con



practicas perjudiciales, que los estereotipa y los vuelve sujetos de burlas y
rechazo social.

Para la variable dependiente, politicas publicas originarias, se tomoé a
Patrick (2007) quien refiere que existen enfrentamientos sociales para
alcanzar la equidad en las poblaciones indigenas, para que asi se pueda
reconocer su participacion politica o su simple autonomia, generalmente los
pobladores manifiestan necesidades de entendimiento linguistico.

En ese sentido Villanueva (2018) propuso gobernar en funcién de las
politicas publicas, entendamos a estas como se definen como determinados
crecientes que el ordenamiento estatal ostenta dentro de un estado derecho,
los cuales son el producto del funcionamiento politico y del uso vital de los
recursos humanos para resolver y afrontar necesidades nacionales.

En ese sentido Stallaert (2020) explicd que las politicas publicas deben
ejecutarse a través de una configuracion confrontada y servir para reconocer
las incégnitas sobre los efectos de los diferentes gobiernos y las medidas
que persiguen para dar accibn o inaccibn a las situaciones de
ingobernabilidad, lo que implica algo mas que un simple plan nacional, ya
gue los planes significan una ficcion antes que la posibilidad real de
conseguir un consenso lo contrario que seria gobernar con politicas publicas,
lo cual implica que, exista un plan parametrado de accion colectiva
enmarcado dentro de limites, los cuales puedan ser movidos libremente a
través de iniciativa de los ciudadanos o del mismo estado, para asi
establecer los parametros de juego adecuadas, asegurando condiciones de
colaboracion democratica y dignidad que se aplique a todos los ciudadanos.

Ahora, Nufiez (2020) sugiere que, gobernar en contextos politicos
plurales dénde existe diversidad en la ciudadania y por ende graves
problemas sociales que tienen caracteristicas propias y particulares de la
zona en comun, es necesario exigir a los gobiernos gobernar con politicas
gue tengan sentido publico es decir que sirvan a la comunidad en la cual
legislan.

Con ese criterio Lasswell (2019) enfoca el estudio de teorias en el
éenfasis que se pone en el método y la finalidad de estas, intentando

determinar un conjunto de instrumentos que permiten establecer alternativas



adecuadas para la ejecucién de proyectos programas y objetivos comunes
dentro de la administracion publica, porque entendemos que la
administracion publica debe emanar sobre todos y cada uno de los
pobladores de una nacion mas alla de las limitaciones propias del idioma
como sefalé lineas antes.

Por su parte, Brewer (1998) propuso ser parte de las agendas de
averiguacion desarrollada por analistas que tengan como puntos claves la
iniciacién, clasificacion, estimacion, seleccién, implementacién, evaluacién y
terminacién general de modelos de procedimientos de las politicas publicas.
En ese orden de ideas, Alcantara (1995) distinguié una diversidad de
componentes que se hacen concurrentes en todos los métodos de toma de
decisiones entendidos como: los conflictos a resolver de actores y las
situaciones favorables para la toma de decisiones.

Asimismo, Holmes (1990) planted fases organizadoras de las tareas de
las distintas autoridades, dichas fases pueden ser identificadas en un
problema y formular soluciones, luego poner en marcha un programay una
evaluacion directa de cada accion, Desarrollando actividades puntuales
desarrolladas por la autoridad publica,

Por el contrario, Pallares (1993) enfatiz6 que se deben considerar
algunos elementos como son la magnitud de la crisis, el componente
emocional y la relacidén con las interrogantes de poder y legitimidad que se
encuentran en la sociedad, que afectan un nimero extenso de personas. Por
ende, no debemos concentrarnos Unicamente en el problema, sino en que la
accion a desplegar esté legitimada por la sociedad.

Para Rubio (2013) el objetivo de las politicas publicas es encargarse
del problema social, es decir transfigurar un contexto socialmente
problematico en un escenario ansiado y viable para los integrantes de un
determinado grupo humano, a través de principios reglas valores y
directrices, mediante la formalizacion de las politicas publicas, lo que es un
conjunto de decisiones en pro de una atencion estatal adecuada.

Dentro de las dimensiones utilizadas para la presente investigacion, se

consideraron las propuestas Hernandez (2022): intercultural, derechos



humanos, enfoque territorial, intergeneracional, quien es el autor base para
la descripcion de esta variable:

Dimension 1: intercultural

Hernandez (2022) considera los aspectos organizados que tienen una
extension macrosocial y que influyen la conducta del estado y los
pobladores, resaltando el papel que asumen las decisiones individuales,
debido a que, segun este autor la respuesta de las politicas provendra del
esfuerzo de cada persona por propagar los alcances que él considera
valiosos, mas alla de la dimensidn propia de cultura. Abriendo asi el proceso
de integracion multicultural.

Varela (1998) conceptia que en un pais con una cultura tan mixta
donde podemos encontrar diversidad no solo de pensamiento, idioma y
entendimiento social, sino que también encontramos discrepancias desde el
angulo de desarrollo social, por lo que las politicas publicas deben ir de la
mano con la toma de decisiones por parte del estado, asi como con la
necesidad de la poblacion en particular, ya que al ser un pais mixto se
requiere de politicas publicas multiculturales.

Dimension 2: derechos humanos

Como manifiestan Andrade y Hogwart (2002) el activismo saliente entre
los traductores e intérpretes en los idiomas originarios se correlacionan
intimamente con las ideologias linglisticas y con la dinamica de auto
representacion indigena que cada pueblo necesita para la adecuada
interaccion con el estado que lo representa. En un contexto de conflicto y
crisis humanitaria, existe una inestabilidad entre el estatus de las lenguas
sociales que muchas veces no son objeto de mediacién en la balanza de
poder, ya que esta siempre se inclinara hacia las lenguas mas antiguas de
una metropolis 0 en este caso la mas utilizada, obligando a la ciudad en
cuestion a acostumbrarse a idiomas diferentes al habitual. Esta asimetria
bastante manifiesta en el Perl poscolonial, ha otorgado un estatus de
inferioridad a ciertas lenguas originarias con respecto al castellano.

Dimension 3: enfoque territorial

Para Taylor (1996) la interculturalidad, vista desde un enfoque territorial

es un método de expresion de la voluntad politica, de valoracion y
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reconocimiento de la diversidad de entidades que conforman un espacio
territorial.

En ese sentido, la ley 29735, la cual regula el uso, preparacion,
crecimiento, promocion, recuperacion y divulgacion de las lenguas
originarias de nuestro pais Peru, tiene como fin precisar los alcances en
cuanto a derechos y garantias personales y colectivas en materia linguistica
de la carta Magna del Perq, la cual en su Art. 48 prevé los derechos de las
lenguas originarias representan, esto teniendo en cuenta que cada lengua
originaria es la expresion de la colectividad cultural y de una identidad que
se manifiesta, de diferenciada forma al momento de concebir y
principalmente evidenciar la realidad, para lo cual se requiere de una
valoracién que permita, el mantenimiento de la totalidad de las funciones
sociales.

Dimension 4: intergeneracional

Van (2010) sefalo que existe un desplazamiento del lenguaje, por parte
de lalengua impuesta a través del esquema generacional, lo cual condiciona
el nimero de nuevos usuarios de una lengua determinada. En ese sentido,
se establece un caracter oficial de cada lengua, lo que se entiende como que
una lengua originaria es oficial en un distrito, provincia o regién cuando esta
es parte de la Administracion Estatal, mas alla del tiempo y espacio en las
gue estas hayan sido concebidas.

La variable dependiente calidad de atencién, segun Balcazar (2019)
esta relacionada con el cargo de las labores, las actitudes y los valores de
los empleadores, asi como las habilidades que tienen estos respecto al
objeto determinado qué busca el administrador, en este caso el usuario quién
espera encontrar una gestioén de calidad.

De igual forma Fernandez (2019) sostuvo que las formas sociales
influyen en la calidad de atencién, por lo que se considera importante obtener
una buena atencién por parte de los empleados, los cuales deben estar
capacitados y conscientes de la labor que desarrollan, para asi poder
comprometerse con la organizacion a la que representan. En la misma linea
de ideas Cabanillas (2018) postulo, que existe un fuerte grado de vinculacion

entre la calidad de atencion ofrecida por el operador y la justificacion de los
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administrados, concluyendo qué existe un vinculo de desarrollo social entre
ambas situaciones, al estar ligadas a la labor y al desarrollo de una institucion
publica.

Por otra parte, Nole (2018) abordoé los factores mas importantes de la
Consideracién al cliente y eficacia de la gestion, poniendo en nuestra que
dicha interaccion esta relacionada con la satisfaccion, teniendo en cuenta
gue cuando mejor es la atencién, mayor sera el grado de satisfaccién de los
usurarios, asi como la credibilidad y confianza en la institucién.

En ese sentido Pohlend (2019) sostuvo que existe la necesidad de
identificar la multiplicidad y discrepancia cultural, para asi tener un mayor
enfoque durante el desarrollo organizacional de una sociedad determinada
este enfoque deberd impulsar aspectos cémo la charla, la comunicacion, la
tolerancia, empatia, el compromiso y la convivencia social, dejando atras las
diferentes desigualdades tanto culturales como sociales, para un adecuado
acceso a los servicios administrativos estatales.

También se debe sefalar o expuesto por Avilez (2020) sobre la calidad
de atencién, quien concluyd que existe una automatizacion de procesos
sociales, por lo que existe una exigencia de todos los administrados. Lo cual
incluye el debido acceso a un servicio publico, con las facilidades propias de
cada administrado.

Finalmente, se refiere que el concepto de calidad total de Deming,
sefala que a mayor calidad, mejor productividad, definiendo el control de
calidad, como el uso de principios y técnicas estadisticas en cada uno de
los niveles de desarrollo de produccién, con el fin de alcanzar una
disminucién de inversion, producto de una reduccién de reprocesos, fallas y
retrasos involucrando también a un optimo aprovechamiento de los tiempos
y materiales, lo que mejorara la calidad de servicio, solo asi se logra
optimizar el proceso en busca de objetivos y propoésitos dentro una
administracion productiva.

Dentro del estudio de la variable calidad de atencién abordadas, al
momento de dimensionar la misma, se consideré la teoria general de calidad
de atencion Taylor (1981), como base de la misma, quién sefiala, que uno

de los argumentos de la administracion constituye la responsabilidad del
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mejoramiento de la calidad, esto a través de la eficiencia y la eficacia,
simplificando esfuerzos innecesarios para ser mas gestionable la labor.

Dimension 1: Responsabilidad

Para Gémez (2017) en una sociedad pluralista son mas importantes los
grupos gque los individuos, ya que pueden unificar intereses, dentro de los
sentidos de una democracia moderna, asociada y representativa. Teniendo
al estado como ente regulador, el cual mediante la incorporacién de politicas
publicas, busca la mejor calidad en la atencién de las necesidades sociales,
preponderando, la necesidad sobre la facilidad, ya que es una de las
responsabilidades del estado, velar por el bien colectivo. Pando (2018)
considera que la responsabilidad del enfoque en derechos y obligaciones,
basados en el interés de los administrados, debe ser tutelado
adecuadamente y bajo responsabilidad por los organismos estatales, los
cuales pretenden asegurar mediante las capacidades de sus operadores, la
debida interaccion entre estos, en respeto de derechos y obligaciones.

Dimension 2: confiabilidad

Segun Graglia (2016), no existe una atencion adecuada, ni suficiente,
si esta no es confiable. La confianza depositada en la capacidad de solucion
de problemas estard caracterizada por la capacidad de considerar y
prevalecer problemas como la costumbre y acaecimiento, referir las
opciones Yy elegir las posibles soluciones. Para Lopez (2019) la correlacion
entre sujetos de diferentes edades y necesidades en el desarrollo de
diferentes actividades, requiere de una relacion de confiabilidad, la cual
puede generar una experiencia a nivel generacional, no solo para compartir
con otras personas, sino para conseguir una adecuada calidad de atencién.

Bermudez (2019) sefiala que se requiere de un enfoque participativo,
gue genere confianza entre las personas gue conviven en una misma
colectividad, compartiendo leyes y necesidades, lo que posibilitara una
opcién de acceso igualitario para todos los miembros de una comunidad.

Dimension 3: empatia

Balcadzar (2019) determino que existe un vinculo entre gestién de
calidad y la atencién del usuario, donde la labor de una persona eficaz, no

solo denota un correcto desarrollo estatal, sino que también, muestra el lado
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mas empatico de la sociedad. Ya que, al preocuparse por todas las
necesidades sociales en sus diferentes formas, se promueve una politica
publica de igual y desarrollo integrado. Vidal (2018) considera que se han
fortalecido los programas sociales mediante la coordinacién permanente de
los participes, lo cual ha podido permitir ofrecer un servicio de manera mas
apropiada, facilitando el acceso a los servicios estatales de manera positiva,
dentro de los usuarios de dichos servicios, lo que grafica un sentimiento de

empatia estatal por un acceso publico igualitario.
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METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
3.1 Tipo de investigacion

La realizacion del presente trabajo es de forma aplicativa, para lo cual, busca
deducir la veracidad de la Hipdtesis, a través del estudio experimental y
deductivo de la muestra, mediante el uso de dos variables; la calidad de
atencion y las politicas publicas (Hernandez, 2014). El propdsito esencial de
la investigacion serd la operativizacion de las dos variables, de igual forma
analizo la incidencia de las mismas y el grado de relacién o correlacién, que
guardan entre ellas. Por ende, la investigacion es de caracter causal puesto
gue se investigara y describira, la relacion causal que existe entre ambas

variables.
3.2 Disefio de investigacién

Correlacional Causal: (Hernandez 2014) sefiala que una investigacion
describe y predice como las variables de estudio se relacionan naturalmente
entre si, buscando su causalidad. Por lo tanto, busca medir y evaluar con
precision la relacion causal existente entre las variables de la encuesta. Asi

como caracterizar un fenomeno, establecer su estructura y actividad.
3.2 Variables y operacionalizacién
Definicion conceptual

Variable independiente

Politicas publicas de lenguas originarias: Se define como determinados
crecientes que el ordenamiento estatal ostenta dentro de un estado
derecho, los cuales son el producto del funcionamiento politico y del uso
vital de los recursos humanos para resolver y afrontar necesidades

nacionales (Villanueva, 2018).
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Definicion operacional

La variable esta conformada por 12 reactivos, las cuales utiliza la escala
Likert para ser respondidas. Las dimensiones de esta variable son 3:

Intercultural, Intergeneracional, Derechos Humanos y Enfoque territorial
Variable dependiente

Calidad de atencion: La calidad de atencion, segun Balcazar (2019) esta
relacionada con el cargo de las labores, las actitudes y los valores de los
empleadores, asi como las habilidades que tienen estos respecto al
objeto determinado qué busca el administrador, en este caso el usuario

guién espera encontrar una gestion de calidad.
Definicion operacional

La variable esta conformada por 12 reactivos, las cuales utiliza la escala
Likert para ser respondidas. Las dimensiones de esta variable son 3:

Responsabilidad, Confiabilidad y Empatia.
3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

Suarez (2011) respecto a este término refirio como el grupo de individuos
mencionados, que se pretende estudiar. Se considera que un conjunto
es la unién de todas las instancias que comparten una secuencia comudn
de especificaciones analizables. Siendo 64 Servidores publicos de una
municipalidad provincial de Cusco, siendo todos los que laboran en, ya
gue son ellos, quienes tienen contacto directo con los usuarios;
asimismo, no se consideré a personal obrero debido a que la naturaleza

de su labor no requiere el contacto con los usuarios.
Criterios de Inclusion

Todos los que laboran en una municipalidad del Cusco ya que son ellos

quienes tienen contacto directo con los usuarios;

Criterios de exclusion
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No se considerd al personal obrero debido a que la naturaleza de su

labor no requiere el contacto con los usuarios.
Muestra

La muestra es conceptualizada por, Tamayo (2003), citado por Claros
(2019) quien ensefia que la muestra es propositiva 0 se denomina
experta si el investigador que la estudiara selecciona los elementos o

unidades de la poblacién que, a su juicio, representaran.

Para el presente estudio se consideraron los 64 Servidores publicos

de una municipalidad provincial de Cusco.
Muestreo:
No aplica
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Usando a manera de fuente conceptual a Garza (1988, citado por Avila
2006) mencion6 como la encuesta se caracteriza por la recoleccion de
pruebas, ya sean verbales o impresas, con el propdsito de ser orientados

y estar al tanto las tipologias requeridas para un estudio.
Instrumentos

El instrumento utilizado const6 en el cuestionario, instrumento
predisefiado, para la cosecha de los datos a usar en la investigacion.
Respecto al cuestionario Meneses & Rodriguez (2012) determiné que
esta herramienta es usada como habilidad de desarrollo de sistematica
mediante las encuestas, a través de fases consecutivas, para el manejo

de los datos recolectados.
Validez

La validez es realizada por juicio de peritos (Hernandez et al., 2014)
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Tabla 1

Relacién de validadores

Validador Grado Resultado
Jorge Diaz Dumont (PHD) Doctor Aplicable
Mildred Ledesma Cuadros Doctora Aplicable
Nestor Minauro Moreyra Magister Aplicable
Confiabilidad

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) afirmaron que esta viene a ser

la medicion que se realiza al instrumento para que los resultados sean

coherentes.

Tabla 2

Confiabilidad
Variable N de

elementos

Politica pablica de lenguas Alfa de 943 13
originarias Cronbach
Calidad de atencién Alfa de 921 12

Cronbach

Origen: Realizacion personal (2022)

Criterios para interpretar los datos:

Teniendo en cuenta la escala (De Vellis, 2006, p.8)

Es inaceptable por debajo de .60

Es indeseable de 0.60 a .65

Es minimamente aceptable entre .65y .70.

Es respetable de 0.70 a .80.

Es buena de 0.80 a 90.

Es muy buena de 0.90 a 1.00

Al usar las pruebas correspondientes se presentan en el suceso

determinado por las 3 variables usadas para medir el grado de
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confiabilidad es superior a 0.90 lo que refleja una confiabilidad muy

buena.

3.5 Procedimientos

Con el fin de recolectar resefias se utilizo a los examenes en la escala Likert
en funcion la calidad de atencion y al alcance de las politicas publicas de
lenguas originarias. Posteriormente se calcul6 la averiguaciéon usando el
sistema Microsoft Excel y el software SPSS V. 24, el cual genera la formacion
de los cuadros e imagenes en relacidn a sus niveles y rangos sefialados y
posteriormente se compard la suposicion instituyendo en primitiva instancia
la correspondencia estadistica, mediante la consideracion de un 5 por ciento

de margen error.
3.6. Métodos de andlisis de datos

La tesis a nivel estadistico se centra en la recopilacion de datos, los cuales
se desprenden de las variables utilizadas en la investigacion, para ello se
uso el aplicativo estadistico SPSS V. 24, con paralelismos de caracter
porcentual en iconografias y manifiestos con el fin de demostrar que dosis
de la indagacién, asi como la exégesis de cuadros, la representacion de un
lugar puntual en el nivel de calculo, con el fin de adecuar las Hipotesis, para
lo cual se uso la estadistica no paramétrica, a través Rho de Spearman.

Hosmer y Lemeshow (2010) refirié la regresion logistica ordinal, es

usada para realizar la prediccién de la variable de estudio.
3.7. Aspectos éticos

A través del uso de forma andnima de los instrumentos, generando
comodidad en los servidores publicos municipales, al momento de responder
de manera no condicionada y de acuerdo a la percepcién que cada uno de
los consultados prevé. Se evit6 influir en la seleccién de las respuestas. Por
lo que la investigacion busca ser significativo y sobre todo original, segun los

alcances expuestos por Bonorino (2008).
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\Y, RESULTADOS
4.1 Resultados Descriptivos
Tabla 3

Politica publica de lenguas de una municipalidad provincial, Cusco - 2022

Nivel

Frecuencias Porcentajes
No adecuado 4 6,3
Regular 18 28,1
Adecuada 42 65,6
Total 64 100,0

Fuente: Cuestionarios politicas publicas en lengua
Figura 1

Grafico de barras de la politica publica de lenguas

70.0% 65.6%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 28.1%

20.0%

10.0% 6-3%

oo L

No adecuada Regular Adecuada

Interpretacion

A través de la observacion de los diagramas, tablas y figuras representadas
se puede inferir; que la politica publica en lengua originaria dentro del muestreo
usado en un nivel no adecuado es representada por el 6.3%, regular el 28.1% y

adecuada el 65.6%.
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Tabla 4

Alcances y dimensionalidad de la politica publica en lenguas en una municipalidad

provincial, Cusco - 2022

Intercultural  Intergeneracional Derechos Enfoque
Humanos territorial

N % N N N N N N
No 2 3.1% 6 9.4% 10 15.6% 5 7.8%
adecuada
Regular 24  375% 18 28.1% 15 23.4% 18 28.1%
Adecuada 38 59.4% 40 62.5% 39 60.9% 41 64.1%
Total 64 100.0% 64  100.0% 64  100.0% 64  100.0%

Fuente: Cuestionario politica publica de lenguas

Figura 2

Gréfico que representa la agrupacion de barras que muestran las dimensiones

aplicadas a la politica publica de lenguas

70.0%

60.0%

59.4%

50.0%

40.0% 37.5

30.0%

20.0%

10.0% 1%
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Intercultural

H No adecuada

Interpretacion

62.5%

60.9%

64.1%

28.1 28.1
23.4
15.6
9.4% I 7.80

Derechos Humanos Enfogue territorial

Intergeneracional

M Regular ™ Adecuada

A través de la observacién de los diagramas, tablas y figuras representadas

se puede inferir; en las dimensiones referidas a politica publica de lenguas
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prevalece un grado adecuado en las dimensiones de intercultural (59.4%),

intergeneracional (62.5%), derechos humanos (61%) y enfoque territorial (64%).
Tabla 5

Calidad de atencion de una municipalidad provincial, Cusco - 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
No aceptable 5 7,8
Regular 19 29,7
Aceptable 40 62,5

Total 64 100,0

Origen: Instrumento aplicado a la calidad de atencién
Figura 3

Grafico de barras de la calidad de atencion

70.0%
62.5%
60.0%
50.0%
40.0%
29.7%
30.0%

20.0%

10.0% 7.8%

No aceptable Regular Aceptable

Interpretacion:

A través de la observacion de los diagramas, tablas y figuras representadas
se puede inferir; que la calidad de atencion en la imagen de la muestra en un valor

no aceptable es representada por el 7.8%, regular el 29.7% y adecuada el 62.5%.
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Tabla 6

Dimensionalidad de la calidad de atencién de una municipalidad provincial, Cusco
- 2022

Responsabilidad Confiabilidad Empatia

N % N % N %
No aceptable 4 6% 5 8% 13 20%
Regular 15 23% 11 17% 10 16%
Aceptable 45 70% 48  75% 41 64%
Total 64 100% 64 100.0% 64 100.0%

Origen: Instrumento aplicado a la calidad de atencién (Anexo 2)
Figura 4

Grafico de barras agrupadas de la calidad de atencion.

80% 75%
70%

70% 64%
60%
50%
40%

30%

23% 20%
20% 17% 16%
v ]
Responsabilidad Confiabilidad Empatia

B No aceptable ™ Regular M Aceptable

Interpretacion:

A través de la observacion de los diagramas, tablas y figuras representadas
se puede inferir; que en la calidad de atencion prevalece un nivel aceptable en las
dimensiones de responsabilidad (70%), confiabilidad (75%) y empatia (64%).
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3.2 Resultados inferenciales
Verificacion del estado de normalidad

Hipo6tesis de normalidad

Ho: La asignacion de la variable a estudiar no difiere de la asignacién normal.

Ha: La asignacion de la variable a estudiar difiere de la asignacién normal.
Regla de decision;
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha

Tabla 7
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico Gl Sig.
Politica publica de,227 64 ,000
lenguas originarias
Calidad de atencion ,327 64 ,000

Interpretacion:

La verificacion de los indices de normalidad usados en las variables de

estudio, dan muestra de los valores de p=0.000<0.05 (Kolmogorov-Smirnov

n=>50). Después, estableciendo, el valor p<a cuando a= 0.05.

Frente a los resultados obtenidos, se rechaza la Ho, llegando a concluir que

la data obtenida del estudio de las variables de la investigacion, no provienen de

una distribucién normal, por lo que justificaria el uso de datos estadisticos no

paramétricos.
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3.2.2. Pruebas para las Hipotesis
Hipotesis General

HG: Las politicas publicas de lenguas originarias y nativas inciden de forma
significativa en la calidad de atencion de una municipalidad provincial, Cusco -
2022.

HO: Las politicas publicas de lenguas originarias y nativas no inciden de forma
significativa en la calidad de atencion de una municipalidad provincial, Cusco -
2022.

Tabla 8

Determinacién del ajuste de los datos para el modelo si las politicas publicas de
lenguas originarias o nativas inciden de forma significativa en la calidad de atencion

de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la
Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Solo interseccion47,443

Final 9,406 38,037 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

A través del uso programatico, mediante la data recopilada, se alcanzaron
los hallazgos presentados, en los cuales los datos explicarian que existe una
dependencia de la calidad de atencion en base de la politica publica de lenguas.
Por otra parte, se muestra al valor del Chi cuadrado es de 38,037 y p_valor es igual
a 0.000 frente a la significacién estadistica a igual a 0.05, lo que significaria el
rechazo de una Hipotesis nula, los datos de la variable no son independientes,
hecho que implicaria, la incidencia de una variable sobre la otra; evidenciandose la

Hipotesis General postulada.
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Tabla 9

Determinacién de la bondad de ajuste para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl S1g.
Pearson ,295 2 ,863
Desvianza ,507 2 , 776

Funcién de enlace: Logit.

De igual forma se presentan los alcances logrados mediante la bondad de
ajuste de la variable, siendo que este no rechaza la Hip6tesis nula; por ello con los
datos de la variable se puede mostrar la existencia de una dependencia en funcién
a las variables; por lo cual, el modelo se daria por el valor estadistico de p_valor
0.863 frente al a igual 0.05. Siendo asi, el modelo y los resultados se encuentran

explicando la incidencia de una variable sobre la otra.

Tabla 10
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,448
Nagelkerke ,547
McFadden ,348

Funcion de enlace: Logit.

De la misma forma en lo referido a la prueba del pseudo R cuadrado, lo que
se estaria mostrando es una subordinacion de la calidad de atencién, en el que se
tiene al coeficiente de Nagalkerke, lo cual hace alusion a que la variabilidad de la
dependencia de la calidad de atencién depende del 54.7% de la politica publica de

lenguas originarias.
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Figura 5

Muestra del area COR como relevancia de la politica publica de lenguas originarias

en la calidad de atencién de una municipalidad provincial
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En cuanto a los resultados de la curva COR, se muestra el segmento que simboliza
la forma de codificacion de un 79% personificando un nivel elevado de
dependencia; por ello: Las politicas publicas en lenguas originarias incide de
manera significativa en la calidad de atencion en una municipalidad provincial,
Cusco - 2022.

Hipotesis especificas

H1: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas inciden de forma

significativa en la responsabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

HO: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas no inciden de forma

significativa en la responsabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

Tabla 11

Especificacion de los modelos de la data para el modelo la politica publica de
lenguas originarias incide significativamente en la responsabilidad de una

municipalidad provincial, Cusco - 2022.
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Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la verosimilitud -
Modelo 2 Chi-cuadradogl| Sig.

Sdlo interseccién83,997
Final ,000 83,997 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Sobre lo referido al informe del programa en base a la data brindada, se
obtuvieron los presentes alcances, en el cual los datos hallados se encuentran
dando explicacién de la dependencia de la dimensionalidad de responsabilidad de
la calidad de atencién en funcién de la politica publica de lenguas originarias. De la
misma manera se tiene al valor del Chi cuadrado es de 83,997 y p_valor es igual a
0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), demuestra el
rechazo de la Hipétesis nula, los datos de la variable no son independientes, ello
quiere decir que existe incidencia de una variable sobre la otra; dando la aceptacion

a la Hipotesis Especifica 1 (H1).
Tabla 12
Determinacion de la bondad de ajuste para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadradogl| Sig.
Pearson ,000 2 1,000
Desvianza ,000 2 1,000

Funcion de enlace: Logit.

De la misma forma se evidencian alcances logrados a través de la bondad
de ajuste de la variable la cual no refuta la hipétesis nula; por lo tanto, con la
informacion de la variable se puede evidenciar la subordinacion debido a las
variables y el modelo obtenido seria en funcion al valor estadistica de p_valor 1.000
frente al a igual 0.05. Es en funcién a este hecho que podemos concluir, que tanto
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el modelo como los resultados se explican la incidencia que tiene una variable sobre

la otra.
Tabla 13
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox vy Snell , 731
Nagelkerke ,935
McFadden ,862

Funcion de enlace: Logit.

Sobre el ensayo aplicado en la verificacion del pseudo R cuadrado, siendo
lo mostrado la subordinacion de la dimension de responsabilidad sobre la calidad
de atencidn, en el que se posee al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la
variabilidad de la dimension responsabilidad, la calidad de atencion depende del

93.5% de la politica publica de lenguas originarias.
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Figura 6

Representacion del area COR como incidencia de la politica publica de lenguas

originarias en la responsabilidad de una municipalidad provincial.
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Sobre los hallazgos de la curva COR, se muestra el area que contiene la
capacidad de clasificacion de un 93.2% dando muestra de un nivel alto de
implicancia; siendo que: La politica publica de lenguas originarias incide de manera

significativa en la responsabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

H2: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas inciden de forma

significativa en la confiabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

HO: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas inciden de forma

significativa en la confiabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.
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Tabla 14

Determinacién del ajuste de los datos para el modelo la politica publica de lenguas

originarias incide significativamente en la confiabilidad de una municipalidad

provincial, Cusco - 2022

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la verosimilitud

Modelo -2

Chi-cuadradogl|

Sdélo interseccion67,226

Final 5171

Funcion de enlace: Logit.

En lo referido al reporte en base de los datos mostrados, se obtuvieron los

siguientes hallazgos, en el cual los datos resultantes darian cuenta de la

dependencia de la dimension de confiabilidad de la calidad de atencidén en funcion

de la politica publica de lenguas originarias. Por otra parte, se muestra el resultado

del Chi cuadrado es de 62,055 y p_valor, es igual a 0.000 frente a la significacion

estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), lo cual sefiala el rechazo de la hipétesis

nula; por tanto, los datos de la variable no son independientes, ello implica la

incidencia de una variable sobre la otra; aceptandose la Hipotesis Especifica 2 (H2).

Tabla 15

Determinacién de la bondad de ajuste para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadradogl| Sig.
Pearson ,000 2 1,000
Desvianza ,000 2 1,000

Funcion de enlace: Logit.
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De igual forma, se evidencian los hallazgos de la bondad de ajuste de la
variable, el cual no rechaza la hipotesis nula; es asi que los datos expuestos de la
variable, se puede mostrar la dependencia, gracias a las variables y el modelo
presentado estaria dado por el valor estadistica de p_valor 1.000 frente al a igual
0.05. Por lo que, el modelo y los resultados brindan una explicacion de la incidencia

gue tiene una variable sobre la otra.
Tabla 16
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,621
Nagelkerke ,815
McFadden ,676

Funcion de enlace: Logit.

Tratdndose de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria
mostrando es la dependencia de la dimension de confiabilidad de la calidad de
atencion, en el que se posee al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la
variabilidad de la dimension de confiabilidad de la calidad de atencion depende del

81.5% de la politica publica de lenguas originarias.
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Figura 7

Representacion del area COR como incidencia de la politica publica de lenguas

originarias en la confiabilidad de una municipalidad provincial.
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Sobre los resultados alcanzados a través de la curva COR, se tiene el
segmento que representa la capacidad de clasificacion de un 86.4% mostrando un
nivel alto de implicancia; siendo que: La politica publica de lenguas originarias
incide de manera significativa en la confiabilidad de una municipalidad provincial,
Cusco - 2022.

H3: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas inciden de forma

significativa en la empatia de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.

HO: Las politicas publicas de lenguas originarias o nativas inciden de forma

significativa en la empatia de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.
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Tabla 17

Determinacién del ajuste de los datos para la politica publica de lenguas originarias

incide significativamente en la empatia de una municipalidad provincial, Cusco -

2022

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la verosimilitud

Modelo -2

Chi-cuadradogl|

Sdélo interseccién52,379

Final 33,601

Funcion de enlace: Logit.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos, se tienen los siguientes hallazgos en el que

los datos resultantes explican la dependencia de la dimension de empatia de la

calidad de atencion en funcion de la politica puablica de lenguas originarias. Por otra

parte, el valor del Chi cuadrado es de 122,787 y p_valor, es igual a 0.775 frente a

la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), lo cual significa rechazo de

la hipotesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la

incidencia de una variable sobre la otra; aceptandose la Hipotesis Especifica 3 (H3).

Tabla 18

Determinacién de la bondad de ajuste para el modelo de regresion logistica ordinal

Bondad de ajuste

Chi-cuadradog Sig.
Pearson 21,504 2 ,000
Desvianza 24,646 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.
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De igual forma se dan cuenta de los hallazgos de la bondad de ajuste de la
variable mostrando que no se rechaza la Hipotesis nula; siendo que con los datos
de la variable se puede dar muestra de la dependencia producto de las variables y
el modelo presentado estaria dado por el valor estadistica de p_valor 0.757 frente
al aigual 0.05. Por lo cual, el modelo y los resultados explican la incidencia de una

variable sobre la otra.
Tabla 19
Pseudo coeficiente de determinacion de las variables.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,254
Nagelkerke ,305
McFadden ,163

Funcion de enlace: Logit.

A través del analisis de la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se muestra
es la dependencia de la dimensién de empatia de la calidad de atencion, en la que
se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la dimension
de empatia de la calidad de atencion depende del 30.5% de la politica publica de

lenguas originarias.

35



Figura 8

Representacion del area COR como incidencia de la politica publica de lenguas

originarias en la empatia de una municipalidad provincial.
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Los hallazgos de la curva COR, dan muestra que el segmento que
representa la capacidad de clasificacion de un 70.2% representando un nivel alto
de implicancia; siendo que: politica publica de lenguas originarias incide

significativamente en la empatia de una municipalidad provincial, Cusco - 2022.
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DISCUSION

Después de analizar los resultados encontrados referidos al primer objetivo
especificol. Se aprecia en el reporte de la data la cual arrojo los siguientes
resultados, que explican y demuestran Subordinacion respecto de la
dimension; de la calidad de atencion a raiz de la politica publica de lenguas
originarias. De igual forma, se observa la valoraciéon Chi cuadrado es de
83,997 y p_valor es equivalente a 0.000 teniendo en cuenta la aplicaciéon
estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), lo que evidencia una negativa
hipotesis nula, la data de la variable no es de caracter independiente, lo que
implicaria la incidencia de la variable respectiva encima de la primera;
afirmandose la Hipotesis Especifica 1 (H1) argumentada. Igualmente, al
usarse el ensayo estadistico del pseudo R cuadrado, nos permite evidenciar
el estado, subordinacion de la responsabilidad en la calidad de atencion,
donde encontramos que el coeficiente de Nagalkerke, lo que nos permite
observar que la variabilidad de la dimension de responsabilidad la calidad de
atencion depende del 93.5% de la politica publica de lenguas originarias.

De igual forma, a través del recojo de datos y al analizar los mismos,
referidos al objetivo especifico 2, a través del analisis de dicha data, se
obtuvieron los siguientes datos, los cuales explican el grado de
subordinacion dimension de confiabilidad de la calidad de atencion en razon
de la politica publica de lenguas originarias. También podemos encontrar la
valorizacion del Chi cuadrado es de 62,055 y p_valor es igual a 0.000 al
confrontar la base estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), lo que evidencia
una negativa de la hipétesis nula, los datos de la variable no son
independientes, implica la incidencia de una variable sobre la otra;
aceptandose la Hipétesis Especifica 2 (H2). Igualmente, sobre la prueba del
pseudo R cuadrado, presentdndose y evidencidndose el grado de
subordinacion de la dimension de confiabilidad de la calidad de atencidn,
donde se considera al coeficiente de Nagalkerke, o que implicaria una
variabilidad en la dimension de confiabilidad de la calidad de atencion
depende del 81.5% de la politica publica de lenguas originarias.

Asi mismo, de los descubrimientos alcanzados y de la revisidon de estos

teniendo en cuenta al objetivo especifico 3, refiriéndome al informe del
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programa a partir de la data, fue posible obtenerlos resultados expuestos a
través de la informacion obtenida, lo cual estaria sustentando la dependencia
de la dimensién de empatia de la calidad de atencion en base de la politica
publica de lenguas originarias. De la misma manera, se observa al valor del
Chi cuadrado que es de 122,787 y p_valor es igual a 0.775 frente a la
significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), significa rechazo de la
hipotesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la
incidencia de una variable sobre la otra; aceptandose la Hipotesis Especifica
3 (H3). Igualmente, en cuanto a la prueba del pseudo R cuadradose presenta
la dependencia de la dimension de empatia de la calidad de atencioén, en el
cual se tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de
la dimension de empatia de la calidad de atencion va a depender del 30.5%
de la politica publica de lenguas originarias.

Finalmente, teniendo en cuenta la recopilacion de datos y al haber
analizado las conclusiones obtenidas referentes a mi objetivo general, sobre
lo encontrado del reporte del programa partiendo de la data, se obtuvieron
los resultados expuestos a continuacion los cuales estarian explicando la
subordinacién de la calidad de atencién dentro de la administracion politica
publica de lenguas. De la misma manera se obtuvo que la valorizacion del
Chi cuadrado es de 38,037y p_valor es igual a 0.000 frente a la significacién
estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a), significa retroceso de la hipétesis
nula, indica que los datos de la variable no son independientes, implica la
incidencia de una variable sobre la otra; aceptandose la Hipotesis General.
Igualmente, respecto a la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estaria
presentando es la dependencia de la calidad de atencion, en el cual se tiene
al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad de la
dependencia de la calidad de atencion depende del 54.7% de la politica
publica de lenguas originarias.

Asimismo, de los resultados hallados y de haber analizado los
hallazgos, este estudio corrobora lo planeado por Toledo (2020) debido a
gue coincide en afirmar que existe una limitacién al momento de acceder a
la administracion publica por parte de una persona quechuhablante, de igual

forma incidimos en lo sefialado por Castafieda (2021) quien propone
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férmulas para la mejor gestion de politicas publicas interculturales, a fin de
dinamizar la lengua primigenia del funcionario publico de ambitos indigenas
del Perq, concluyendo que existe la necesidad de la implementacién de
politicas interculturales, sobre todo en lugares de mayor poblacion indigena,
para asi evitar la exclusién de este grupo de peruanos. Como sefiala NUfiez
(2020) es necesario exigir a los gobiernos gobernar con politicas que tengan
sentido publico es decir que sirvan a la comunidad en la cual legislan.

Es asi que, mas alla de la revaloracion del quechua, la presente
investigacion evidencia las carencias administrativas a las que se enfrentan
dia a dia los administrados, y como estos ven limitados sus derechos de
acceso a la tutela estatal, demostrando a través del cuestionario realizado,
que el sistema de atencién es limitado y muchas veces nulo. Evidenciando
lo explicado por Stallaert (2020) sobre las politicas publicas, y como estas
deben realizarse con una perspectiva comparada y servir para responder
interrogantes sobre los efectos de los diferentes gobiernos a través de
iniciativa de los ciudadanos o del mismo estado, para asi establecer reglas
de juego adecuadas, buscando garantizar O6ptimas condiciones de
participacion, democracia y dignidad para todas las personas.

Es asi, que se demuestra que las formas de inclusion social,
empezando por mejorar e igualar el acceso a los servicios estatales de todos
los peruanos, aun requieren de implementacion y sobre todo de ejecucion.
Por ende, se requiere, esclarecer los lineamientos estatales, que en su
mayoria de casos limitan el correcto desempefio de la administracion
publica, asi como reconocer aquellos instrumentos que vienen siendo de vital
importancia en la evolucién normativa, para el mejor desarrollo de la
intervencion estatal. Si bien es cierto existen politicas publicas que buscan
esta integracion, la practica nos ha mostrado que el alcance de las mismas
es limitado, por lo que existe la necesidad metodolégica de profundizar en
estas problematicas, ya que solo asi con la debida construccion investigativa,
se podra sustentar la necesidad de la mejora y reforma de politicas de
integracion linguistica que, por el momento, no son suficientes.

Mas alla de lo sefalado y legislado por la norma 29735, la cual busca

la recuperar ,proteger, desarrollar, fomentar, preservar y difundir la lengua
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originaria en el Pert, hecho que al ser llevado al sentido préactico y
sistematico de la funcion publica, afronta limitaciones, como se infiere del
andlisis de resultados, ya que los datos arrojan una necesidad de potenciar
las politicas ya establecidas, asi como implementar nuevos sistemas que
nos permitan fomentar la integracion social y sobre todo el respeto de la
interculturalidad. Los encuestados grafican la necesidad de profundizar en la
solucion de las necesidades linglisticas materia de investigacion, ya qué, si
bien es cierto, se han implementado politicas publicas de lenguas originarias,
estas no terminan de incidir de manera aceptable en la calidad de atencién
en una municipalidad del Cusco. De igual forma este hecho influye, en la
responsabilidad, confiabilidad y empatia, respecto de los servidores publicos
y la apreciacion que tienen los administrados del municipio en particular.
Generando poca confianza en la relacién socio juridica existente, entre un
aparato publico como lo es la municipalidad y los administrados que a ella

recurren.
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Vi CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Mi trabajo investigativo prueba respecto al objetivo especifico 1, que
la politica publica de lenguas originarias incide significativamente en
la responsabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022; lo
gue implica que la variabilidad de la dimension de responsabilidad la
calidad de atencion depende del 93.5% de la politica publica de
lenguas originarias.

Mi trabajo investigativo manifiesta respecto al objetivo especifico 2,
gue la politica publica de lenguas originarias incide significativamente
en la confiabilidad de una municipalidad provincial, Cusco - 2022; lo
gue implica que la variabilidad de la dimension de confiabilidad de la
calidad de atencion depende del 81.5% de la politica publica de
lenguas originarias.

Mi trabajo investigativo demuestra la relacién que existe al objetivo
especifico 3, que La Politica publica de lenguas originarias incide
significativamente en la empatia de una municipalidad provincial,
Cusco - 2022; lo que implica que la variabilidad de la variabilidad de
la dimension de empatia de la calidad de atencién depende del 30.5%
de la politica publica de lenguas originarias.

Mi trabajo investigativo demuestra respecto al objetivo general, que la
politica publica de lenguas originarias incide significativamente en la
calidad de atencion de una municipalidad provincial, Cusco - 2022; lo
que precisa que la variabilidad de la dependencia de la calidad de
atencion depende del 54.7% de la politica publica de lenguas

originarias.
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Vi RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se requiere ampliar los alcances de la ley de lenguas, asi como su
operacionalizacion dentro de los diversos estamentos estatales.
Comenzando con la implementacion de cuerpos normativos impresos

en quechua.

Se necesita profundizar, las investigaciones sobre casos de limitacion
de alcance estatal por parte del estado, ya que como se sefial6 en las
conclusiones, este muestreo realizado, evidencia una situacion que

permanece en todo el Pera.

Mayor capacitacion a los operadores administrativos, los cuales si
bien es cierto tiene la buena intencion de ofrecer el mejor servicio de
calidad, ven limitado este hecho a la capacidad de alcance, qué tiene

su conocimiento del idioma, en este caso quechua.

Se deben implementar métodos digitales, como plataformas de
traduccién o traductores virtuales, los cuales facilitarian el acceso a

informacion y la capacidad de atencion en los Municipios.

Promocionar campafias de integracién cultural y linglistica que
permitan a la poblacion en general no solo a los administradores
publicos conocer y experimentar en primera persona los alcances y
limitaciones de las lenguas originarias para que asi la capacidad de
integracion nacional sea de caracter colectivo y no sé limite a

instituciones publicas.
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Anexo 1
Operacionalizacién de la variable

Variable Independiente Politicas Publicas de lenguas originarias

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y
rango
Intercultural Atencion diferenciada Nunca Adecuada
Intergeneracional Transicion del idioma Casi nunca (49 -65)
Respeto a los A veces Regular (31
ciudadanos Casi Siempre —48)
Derechos Humanos Respeto a la dignidad Siempre No
Discriminacion adecuado
(13 — 30)
Enfoque territorial Aprendizaje de lenguas
originarias
Variable dependiente: Calidad de atencion
Dimensiones Indicadores items escala valor
Responsabilidad  Atencion rapida Nunca Aceptable (46 -
Voluntad de ayuda Casi Nunca 60)
Confiabilidad Confianza A Veces Regular (29 -
Etica y profesionalismo Casi siempre  45)
Empatia Servicio cuidadoso Siempre No aceptable
Comprension del (12 — 28)

usuario




Matriz de consistencia

Anexo 2

TITULO: Politicas publicas de lenguas originarias en la calidad de atencién a los usuarios de una municipalidad provincial, Cusco - 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢De qué manera incide la
Politica publica de Lenguas
Originarias en la calidad de
una municipalidad
provincial, Cusco - 20227

¢Problemas especificos:

¢Cémo incide la Politica

publica de Lenguas
Originarias en la
responsabilidad de una
municipalidad  provincial,

Cusco - 2022?

¢Cémo incide la Politica

publica de Lenguas
Originarias en la
confiabilidad de una
municipalidad  provincial,

Cusco - 20227

¢Cémo incide la Politica
publica de Lenguas
Originarias en la empatia
de una municipalidad
provincial, Cusco - 20227

Objetivo general:

Determinar la incidencia de la
Politica publica de Lenguas
Originarias en la calidad de
atencion de una
municipalidad provincial,
Cusco - 2022

Objetivos especificos:

Determinar la incidencia de
la Politica publica de
Lenguas Originarias en la
responsabilidad de una
municipalidad  provincial,
Cusco - 2022

Determinar la incidencia de
la Politica publica de
Lenguas Originarias en la
confiabilidad de una
municipalidad  provincial,
Cusco - 2022

Determinar la incidencia de la
Politica publica de Lenguas
Originarias en la empatia de
una de una municipalidad
provincial, Cusco - 2022

HIPOTESIS
Hipétesis principal:
La Politica puoblica de
Lenguas Originarias incide

significativamente en la
calidad de atencion de una
municipalidad provincial,
Cusco - 2022

Hipotesis especificas:

La Politica pulblica de
Lenguas Originarias incide
significativamente en la

responsabilidad de una
municipalidad provincial,
Cusco - 2022

La Politica puoblica de

Lenguas Originarias incide
significativamente en la

confiabilidad de una
municipalidad provincial,
Cusco - 2022

La Politica publica de
Lenguas Originarias incide

significativamente en la

empatia de una
municipalidad provincial,
Cusco — 2022

Variable 1: politica publica de lenguas originarias

Dimensiones

Escala de

ftems
valores

Indicadores

Nivel y Rango

Intercultural

Atencion diferencia

v
v Nunca (1)
v
v

Adecuada (49

Intergeneraci Transmision del idioma Casi nunca (2) I-Z?eS)uIar (31 -
onal Respeto a las personas A veces (3) 9
= o 48)
Derechos v" Respeto a la dignidad Casi siempre No adecuado
Humanos v discriminacion 4) (13 - 30)
Enfoque v Aprendizaje de lenguas Siempre (5)
territorial originarias
Variable 2: calidad de atencién
Dimensiones Indicadores ftems Escala de indices
valores
- v’ Atencién rapida
Responsabilidad v Voluntad de ayuda Aceptable (46
Nunca (1) - 60)
v Confianza Casi nunca (2) Regular (29 —
Confiabilidad v Puntualidad Aveces (3) | 4g)
v Etica y profesionalismo Casisiempre | 5 aceptable
v’ Servicio de manera (4.) (12 - 28)
E . cuidadosa Siempre (5)
mpatia v Atencion
v/ Comprensién al usuario




Tipo de la Investigacion:
Béasica
Disefio:

No experimental de corte
transversal

Nivel de disefio:
Correccional causal
Método:

Hipotético Deductivo
Enfoque:

Cuantitativo

POBLACION

La poblaciébn estard
constituida por servidores
publicos municipales

MUESTRA

Se aplicara una muestra
censal

MUESTREO:

No aplica por considerarse
toda la poblacién

TECNICAS
Encuesta
INSTRUMENTOS

Cuestionarios

DESCRIPTIVA: Se presentaran tablas de contingencia y gréaficos para la presentacion de los resultados
de las dimensiones.

INFERENCIAL: Regresion logistica ordinal




Anexo 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE POLITICAS PUBLICAS

No DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Atencion diferenciada Si No Si No Si No
1 La Municipalidad reconoce las diferencias culturales y linglisticas de « « «
la poblacion.
) La Municipalidad ha incorporado visiones culturales dentro del y « «
servicio que brinda.
3 La Municipalidad brinda una atencion diferenciada a los usuarios y « «
guechuahablantes.
4 | DIMENSION 2: Enfoque de derechos humanos X X X
: En la Municipalidad rechazan toda practica discriminatoria contra las y y y
personas quechuahablantes.
ITa I\_(I}Jn_lmpalldad proteg_e,y promociona eficazmente los derechos S No S No S No
linglisticos de la poblacion.
6 En la Municipalidad, se respeta la dignidad de las personas que y y y
hablan su lengua materna.
7 | DIMENSION 3: Enfoque intergeneracional X X X
8 La Munipipalidad promueve la transmision de la lengua materna de y y «
generacion en generacion.
9 La Municipalidad, promueve en los niﬁos_y_jév_enes el respeto a las « « «
personas que hacen uso de su lengua originaria.
En la Municipalidad se da una atencién preferencial a los adultos 5 . S No S No
mayores quechuahablantes.
10 | DIMENSION 4: Enfoque territorial X X X
1 La Municipalidad, establece espacios de facil acceso para las y y y
personas quechuahablantes.
12 La Mun_icipalidad ha capacitado a los servidores publicos para el « « «
aprendizaje del quechua.




13

La Municipalidad implementa la Politica Nacional de Lenguas
Originarias para el crecimiento social y economico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia: Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Diaz Dumont Jorge Rafael

DNI: 08698815
Grado y Especialidad del validador: Metodélogo

constructo

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. 2 Relevancia:
El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

San Juan de Lurigancho, 31 de mayo de 2022
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

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

eerfiliesanpesmmn soptivvere: =
7 Jorge Rafaet Diaz Dumont (PhD)
NVESTIGADOR CIENCIA Y TECNOLOGIA

SINACYT - REGISTRO REGINA 15697

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

No DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Responsabilidad Si No | Si No = Si | No
1 | Esidonea la calidad de atencion que presta su municipalidad. X X X
) El personal de la plataforma de atencion de la Municipalidad se y y y
preocupa en absolver las dudas o consultas de la poblacién.
El personal de la plataforma de atencion de la Municipalidad se
3 | preocupa por solucionar los problemas administrativos que le X X X
competen.
DIMENSION 2: Confiabilidad
4 | Su municipio brinda una atencion igualitaria.
5 Los trgbajadores de la Municipalidad brindan un trato igualitario a los y y y
usuarios.
Los requerimientos de los usuarios son respondidos por los . . .
6 . . ) Si No Si No Si No
trabajadores de la municipalidad en el plazo establecido por ley.
DIMENSION 3: Empatia X X X
. Su municipio incorpora servicios para usuarios que hablan otras « « «
lenguas.
8 En la plataforma de atencion de la Municipalidad, los trabajadores y y y
demuestran que se preocupan por los usuarios.
9 | La atencidn que brinda la municipalidad al usuario es con cortesia.
DIMENSION 4: Seguridad
El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad le da
10 D ) . hy X X X
credibilidad al usuario al realizar la atencion.
1 El personal de la platafo_rma de atenc_ic’m o_le la municipalidad. X X X
demuestra sus conocimientos administrativos ante los usuarios.
12 El pgrsonal de la plataforma de atencion de la municipalidad genera « « X
confianza a los usuarios.




Observaciones (precisar si hay suficiencia: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Diaz Dumont Jorge Rafael

Grado y Especialidad del validador: Metodélogo

1 pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2 Relevancia:
El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

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

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

DNI: 08698815

San Juan de Lurigancho, 31 de mayo de 2022

B A o

7 Jorge Rafaet Diaz Dumont (PhD)
INVESTIGADOR CIENCIA Y TECNOLOGIA
SINACYT - REGISTRO REGINA 15697

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE POLITICAS PUBLICAS

DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Atencion diferenciada Si No | Si | No | Si | No
La Municipalidad reconoce las diferencias culturales y linguisticas de y « y
la poblacion.
La Municipalidad ha incorporado visiones culturales dentro del y y y
servicio que brinda.
La Municipalidad brinda una atencion diferenciada a los usuarios y y «
guechuahablantes.
DIMENSION 2: Enfoque de derechos humanos X X X
En la Municipalidad rechazan toda practica discriminatoria contra las « y y
personas quechuahablantes.
ITa I\I{I'un.|C|paI|dad proteg.e'y promociona eficazmente los derechos Si No Si No Si No
linglisticos de la poblacion.
En la Municipalidad, se respeta la dignidad de las personas que « « «
hablan su lengua materna.
DIMENSION 3: Enfoque intergeneracional X X X
La Municipalidad promueve la transmision de la lengua materna de y « «
generacion en generacion.




9 La Municipalidad, promueve en los nifios y jovenes el respeto a las y y y
personas que hacen uso de su lengua originaria.
En la Municipalidad se da una atencion preferencial a los adultos S No 5 No 5 No
mayores quechuahablantes.

10 | DIMENSION 4: Enfoque territorial X X X

1 La Municipalidad, establece espacios de facil acceso para las « « «
personas quechuahablantes.

12 La Municipalidad ha capacitado a los servidores publicos para el « « «
aprendizaje del quechua.

13 La Municipalidad implementa la Politica Nacional de Lenguas y y y
Originarias para el crecimiento social y econémico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadros Mildred Jénica

Especialidad del validador: Dra. en Administracion de la Educacion

LPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

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

Aplicable después de corregir |

]

No aplicable [

DNI: 09936465

San Juan de Lurigancho, 31 de mayo de 2022

MBS

]

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: Responsabilidad Si No | Si No | Si No
Es idonea la calidad de atencion que presta su municipalidad. X X X
El personal de la plataforma de atencion de la Municipalidad se y y y
preocupa en absolver las dudas o consultas de la poblacion.
El personal de la plataforma de atencién de la Municipalidad se
preocupa por solucionar los problemas administrativos que le X X X
competen.
DIMENSION 2: Confiabilidad X X X
Su municipio brinda una atencion igualitaria. X X X
Los trabajadores de la Municipalidad brindan un trato igualitario a los y y y
usuarios.
Los requerimientos de los usuarios son respondidos por los _ _ .

. L . Si No Si No Si No
trabajadores de la municipalidad en el plazo establecido por ley.
DIMENSION 3: Empatia X X X
Su municipio incorpora servicios para usuarios que hablan otras y « «
lenguas.
En la plataforma de atencion de la Municipalidad, los trabajadores y y y
demuestran que se preocupan por los usuarios.




9 | La atencién que brinda la municipalidad al usuario es con cortesia. X X
DIMENSION 4: Seguridad X X

10 El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad le da N «
credibilidad al usuario al realizar la atencion.

1 El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad X X
demuestra sus conocimientos administrativos ante los usuarios.

12 El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad genera « X
confianza a los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir |

Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadros Mildred Jénica

Especialidad del validador: Dra. en Administracion de la Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

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

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

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

No aplicable[ ]

DNI: 09936465

San Juan de Lurigancho, 31 de mayo de 2022

IS

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE POLITICAS PUBLICAS

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Atenci6n diferenciada si No | si | No | si | No | Seindiqueamunicipalidad
se refiere
1 La Municipalidad reconoce las diferencias culturales y linguisticas de y « «
la poblacion.
) La Municipalidad ha incorporado visiones culturales dentro del « « «
servicio que brinda.
3 La Municipalidad brinda una atencion diferenciada a los usuarios « « «
quechua hablantes.
DIMENSION 2: Enfoque de derechos humanos X X X
4 En la Municipalidad rechazan toda préactica discriminatoria contra las « « «
personas quechua hablantes.
. ITa Mymupahdad proteg_e'y promociona eficazmente los derechos S . S No S No
linguisticos de la poblacion.
6 En la Municipalidad, se respeta la dignidad de las personas que y y y
hablan su lengua materna.
DIMENSION 3: Enfoque intergeneracional X X X
; La Muni_cipalidad promueve la transmision de la lengua materna de « y y
generacion en generacion.
8 La Municipalidad, promueve en los nifios y jévenes el respeto a las « « «
personas que hacen uso de su lengua originaria.
g En la Municipalidad se da una atencion preferencial a los adultos S No S No S No
mayores quechuahablantes.
DIMENSION 4: Enfoque territorial X X X
10 La Municipalidad, establece espacios de facil acceso para las « « «
personas quechuahablantes.




11

La Municipalidad ha capacitado a los servidores publicos para el
aprendizaje del quechua.

12 | La Municipalidad implementa la Politica Nacional de Lenguas X X X

Originarias para el crecimiento social y econémico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: NESTOR MINAURO MOREYRA DNI: 10609462

Especialidad del validador: Magister en Gestién Publica

Cusco, 29 de julio de 2022

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es iy
apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo L 1
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo ‘

Lic. en Ciencias de la Comunicacién

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son ., Sy
P Mag. en Gestion Publica.

suficientes para medir la dimension. CPP - 644

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Responsabilidad Si No Si No Si No
1 | Es idonea la calidad de atencion que presta su municipalidad. x x x Es necesario indicar a que
municipalidad se refiere
) El personal de la plataforma de atencién de la Municipalidad se y « «
preocupa en absolver las dudas o consultas de la poblacion.
El personal de la plataforma de atencién de la Municipalidad se
3 | preocupa por solucionar los problemas administrativos que le X X X
competen.
DIMENSION 2: Confiabilidad X X
4 | Su municipio brinda una atencion igualitaria. X X X
5 Los trgbajadores de la Municipalidad brindan un trato igualitario a los « « «
usuarios.
Los requerimientos de los usuarios son respondidos por los . . .
6 . Y - Si No Si No Si No
trabajadores de la municipalidad en el plazo establecido por ley.
DIMENSION 3: Empatia X X X
. Su municipio incorpora servicios para usuarios que hablan otras « « «
lenguas.
8 En la plataforma de atencion de la Municipalidad, los trabajadores y « «
demuestran que se preocupan por los usuarios.
9 | La atencion que brinda la municipalidad al usuario es con cortesia.
DIMENSION 4: Seguridad X X
El personal de la plataforma de atencién de la municipalidad le da
10 - ) . ! X X X
credibilidad al usuario al realizar la atencion.
11 El personal de la pIatgfo_rma de ate_nc_:ic')n (je la municipalidad_ X X X
demuestra sus conocimientos administrativos ante los usuarios.




1 El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad genera « y X
confianza a los usuarios.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: NESTOR MINAURO MOREYRA DNI: 10609462

Especialidad del validador: Mag. en Gestion Publica

Cusco, 29 de julio de 2022

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ?relevancia: El item es apropiado para _
representar al componente o dimension especifica del constructo L — )

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

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

Lic. en Ciencias de la Comunicacién
Mag. en Gestién Publica.

Firma del Experto Informante.




Anexo 4

Instrumento 1: cuestionario que mide la variable de politicas publicas.

Datos generales: nombre, lugar de origen, grado de instruccién, labor que

desempena.

Como evaluaria la calidad de atencion en su municipio.

CONSENTIMIENTO: De acuerdo con la informacién brindada en la
presentacion, En caso de querer participar marque la alternativa "Si acepto" y
continte respondiendo el cuestionario.

1. ¢Esta de acuerdo con participar en la siguiente encuesta?

SIf_INO[_]

2. ¢La Municipalidad reconoce las diferencias culturales y linguisticas de la
poblacién?
Nunca (1)

a.

b
C.
d.
e

. casi nunca (2)

a veces (3)
casi siempre (4)

. siempre (5)

3. ¢La Municipalidad ha incorporado visiones culturales dentro del servicio
que brinda?

Nunca (1)

casi nunca (2)

a veces (3)

casi siempre (4)

siempre (5)

PO T

4. ¢La Municipalidad brinda una atencion diferenciada a los usuarios
guechuahablantes?

a.
b. casi nunca (4)
C.
d
e

Nunca (5)

a veces (3)

. casi siempre (2)
. siempre (1)

5. ¢En la Municipalidad rechazan toda practica discriminatoria contra las
personas quechuahablantes?
Nunca (1)

a.
b. casi nunca (2)
C.

d.

e. siempre (5)

a veces (3)
casi siempre (4)



¢La Municipalidad protege y promociona eficazmente los derechos

linglisticos de la poblacion?

Nunca (1)

casi nunca (2)
a veces (3)

casi siempre (4)
siempre (5)

¢En la Municipalidad, se respeta la dignidad de las personas que hablan

su lengua materna?

Nunca (1)

. casi nunca (2)
. aveces (3)

casi siempre (4)

. siempre (5)

¢La Municipalidad promueve la transmision de la lengua materna de

generacion en generacion?

Nunca (1)

. casi nunca (2)

a veces (3)
casi siempre (4)

. siempre (5)

¢La Municipalidad, promueve en los nifios y jovenes el respeto a las

personas que hacen uso de su lengua originaria?

6.
a.
b.
C.
d.
e.
7.
a.
b
c
d.
e
8.
a.
b
C.
d.
e
9.
a.
b
c
d.
e

Nunca (1)

. casi nunca (2)
. aveces (3)

casi siempre (4)

. siempre (5)

10. ¢ En la Municipalidad se da una atencion preferencial a los adultos mayores
guechuahablantes?

a.
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d.

e. siempre (5)

Nunca (1)

casi siempre (4)

11. ¢ La Municipalidad, establece espacios de facil acceso para las personas
guechuahablantes?

a.
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d.

e. siempre (5)

Nunca (1)

casi siempre (4)



12.¢La Municipalidad ha capacitado a los servidores publicos para el
aprendizaje del quechua?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casi siempre (4)
e. siempre (5)

13. ¢ La Municipalidad implementa la Politica Nacional de Lenguas Originarias
para el crecimiento social y econémico?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casisiempre (4)
e. siempre (5)



Instrumento 2: cuestionario que mide la variable de calidad de atencion

1. ¢Esidonea la calidad de atencidn que presta su municipalidad?

a.

b
C.
d
e

Nunca (1)

. casi nunca (2)

a veces (3)

. casi siempre (4)
. siempre (5)

2. ¢El personal de la plataforma de atencion de la Municipalidad se preocupa
en absolver las dudas o consultas de la poblacion?

a.

b
c
d.
e

Nunca (1)

. casi nunca (2)
. aveces (3)

casi siempre (4)

. siempre (5)

3. ¢El personal de la plataforma de atencion de la Municipalidad se preocupa
por solucionar los problemas administrativos que le competen?

a.

b
c
d.
e

Nunca (1)

. casi nunca (2)
. aveces (3)

casi siempre (4)

. siempre (5)

4. ¢Su municipio brinda una atencion igualitaria?

Q

b.
C.
d.
e.

Nunca (1)

casi nunca (2)
a veces (3)

casi siempre (4)
siempre (5)

5. ¢Los trabajadores de la Municipalidad brindan un trato igualitario a los
usuarios?

a.

b.
C.
d.
e.

Nunca (1)

casi nunca (2)
a veces (3)

casi siempre (4)
siempre (5)

6. ¢Los requerimientos de los usuarios son respondidos por los trabajadores
de la municipalidad en el plazo establecido por ley?

a.

b.
C.
d.
e.

Nunca (1)

casi nunca (2)
a veces (3)

casi siempre (4)
siempre (5)



7. ¢ Sumunicipio incorpora servicios para usuarios que hablan otras lenguas?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casi siempre (4)
e. siempre (5)

8. ¢En la plataforma de atenciébn de la Municipalidad, los trabajadores
demuestran que se preocupan por los usuarios?

Nunca (1)

casi nunca (2)

a veces (3)

casi siempre (4)

siempre (5)

PO T O

9. ¢La atencion que brinda la municipalidad al usuario es con cortesia?
Nunca (1)

casi nunca (2)

a veces (3)

casi siempre (4)

siempre (5)

T2 T

10. ¢ El personal de la plataforma de atencién de la municipalidad le da
credibilidad al usuario al realizar la atencion?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casi siempre (4)
e. siempre (5)

11. ¢ El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad demuestra
sus conocimientos administrativos ante los usuarios?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casi siempre (4)
e. siempre (5)

12.;El personal de la plataforma de atencion de la municipalidad genera
confianza a los usuarios?
a. Nunca (1)
b. casi nunca (2)
c. aveces (3)
d. casi siempre (4)
e. siempre (5)
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