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RESUMEN

Las gestiones municipales ofrecen diversos servicios hacia la comunidad, esto permite establecer
una percepcion de la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios. En ese sentido, el propdsito se
basa en determinar la comunicacion externa y la satisfaccion del usuario de la municipalidad
distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023. Como método se establecid que esta investigacion es de
tipo bésica de nivel descriptivo, de disefio no experimental transeccional y con un enfoque
cuantitativo. Asimismo, se utilizé la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento. Se
aprecio a nivel de resultados que las diversas acciones de comunicaciéon externa han permito
disefiar contenidos (mensaje, productos) para mantener una relacion con los usuarios, brindando
una imagen, que se vinculan con los servicios que se ofrecen. En el caso de la satisfaccion del
usuario esta se percibe como satisfactoria, vinculada con mejoras dentro de la experiencia de la
atencion. Se concluye que, se logra determinar la existencia de una comunicacién externa
significativa y una satisfaccion del usuario positiva en la municipalidad distrital de Salas
Guadalupe. En ese sentido, la municipalidad gestiona las diversas dimensiones vinculadas a la
comunicacion externa, como son la operatividad, la estratégica y la notoriedad frente a lo que se
brinda a la poblacién, principalmente a los usuarios. Asimismo, se pudo demostrar que las
satisfacciones de los usuarios se vinculan con sus dimensiones, generando que esa satisfaccion se
refleje en las expectativas, las percepciones, la atencién de quejas, la conformidad del servicio y la

informacién que se brinde sobre las diversas demandas o tramites que se realizan.

Palabras Claves: Comunicacion externa, satisfaccion usuaria, municipalidad, expectativas,

percepciones.



ABSTRACT

Municipal administrations offer various services to the community, this allows establishing a
perception of the satisfaction or dissatisfaction of users. In that sense, the purpose is based on
determining the external communication and user satisfaction of the district municipality of Salas
Guadalupe, Ica - 2023. As a method, it was established that this research is of a basic descriptive
level, with a non-experimental transectional design. and with a quantitative approach. Likewise,
the survey technique and the questionnaire were used as an instrument. It was appreciated at the
level of results that the various external communication actions have made it possible to design
content (message, products) to maintain a relationship with users, providing an image that is linked
to the services offered. In the case of user satisfaction, this is perceived as satisfactory, linked to
improvements within the care experience. It is concluded that it is possible to determine the
existence of significant external communication and positive user satisfaction in the district
municipality of Salas Guadalupe. In this sense, the municipality manages the various dimensions
linked to external communication, such as operation, strategy and notoriety regarding what is
provided to the population, mainly to users. Likewise, it was possible to demonstrate that user
satisfaction is linked to its dimensions, generating that satisfaction is reflected in expectations,
perceptions, attention to complaints, conformity of the service and the information provided about

the various demands or procedures that are carried out.

Keywords: External communication, user satisfaction, municipality, expectations, perceptions.



. INTRODUCCION.

En el contexto de los servicios que ofrece una municipalidad se debe establecerse una
experiencia, que permita percibir como positiva, por ende, satisfactoria para los usuarios. Ademas, tomar
en cuenta que la comunicacion externa permite conocer y estar informados de las decisiones y acciones
realizadas por la gestién gubernamental de turno, permitiendo generar un vinculo. En ese sentido fue
necesario conocer el contexto problematico de las dos variables de investigacion.

En el caso de la satisfaccion del usuario a nivel internacional, Bollar (2016, citado por Ortiz,
2019) sefiala que en Ameérica Latina la banca y el comercio son industrias que pierden por la mala
atencion al cliente, por lo tanto, estas optan por mejorar y modernizar su atencion. En el caso de Brasil
frente a este problema se ha regulado respuestas frente a los reclamos bajo pena de multa. Asimismo,
en el caso de México, es considerado el peor pais de la regidn, siendo la razén fundamental para cambiar
de proveedor, segln el reporte de Accenture.

A nivel de Peru, segun datos de la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana 2017 realizada
a diversas entidades publicas, resalta datos como que el 40% de los usuarios de gobiernos locales no
confian en el Estado. Asimismo, los gobiernos regionales necesitan 7 visitas para llevar a cabo una
gestion, seguido de 4 en el caso de los gobiernos locales. Sumado a ello, al 47% durante un proceso para
alcanzar la solicitud suele tomarse entre uno y 66 dias. El 29% de los encuestados no se siente informado
sobre la gestién que vino a realizar, asimismo, un 15% considera que son muy complejas las gestiones
frente a la informacion que tiene sobre ella. Finalmente, 7 de cada 10 se encuentra satisfecho con su
experiencia en la entidad publica a nivel general, en el caso de los gobiernos locales, este es 2 de cada 3
se encuentra satisfecho con su visita. Frente a este dato, los gobiernos locales se ubican en el puesto 5
de 6 entidades en el ranking de satisfaccién (Presidencia del Consejo de Ministros y Ipsos Public Affairs,
2017).

Asimismo, se presenta el caso de la municipalidad de Huarochiri en Perd, indicando que se debe
mejorar la atencion en los procesos documentarios, asi como la orientacién, que muchas veces no es la
adecuada. Por lo tanto, se evidencia la necesidad de mejorar la percepcion para lograr una satisfaccion
positiva en los servicios ofertados por el municipio (Concha-Bendezu et al, 2022). Uno de los grandes
retos de las organizaciones es la calidad de los servicios brindados, lo que se busca es que a través de
las estrategias este sea 6ptimo e impacte en quienes haga uso de los diversos servicios ofrecidos (Flores
y Delgado, 2020). De igual manera, muchos usuarios han puesto de manifiesto la mala atencion en las
instituciones publicas, indicando que el trato no es adecuado, siendo calificados como poco eficientes y
una atencion lenta. Estos datos perjudican la aprobacion de las gestiones gubernamentales, siendo un
problema latente para las autoridades (Chung et al., 2017).

En el caso de la variable comunicacion externa Carlos (2020 citado por Yagual-Orrala e 1za-
Espinoza, 2022) desde la perspectiva de las Relaciones Publicas e Institucionales sefiala que se debe

hacer la gestion con los grupos de interés, a través de estrategias comunicativas que aporten a fortalecer
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y ampliar los vinculos con sus publicos. Asimismo, Caceres y Raymundo (2019 Yagual-Orrala e 1za-
Espinoza, 2022) sostienen que esto estd vinculado con el entorno politico, social, cultural y econdmico.
Ademas, de conocer las tendencias sociales para responder a ellas y fortalecer sus estrategias para darse
a conocer. Considerando los anterior, se afirma que hay una necesidad por capacitarse para gestionar
estrategias comunicativas que respondan a las demandas de la comunidad. Entonces, es necesario
utilizar canales y medios de comunicacion para la difusion de informacién, en este caso particular,
permite el posicionamiento de la actividad econdémica (Yagual-Orrala e 1za-Espinoza, 2022).

En el caso de México, hubo reformas para una mayor autonomia politica, econdémica y juridica
en sus gobiernos locales, con diversos actores politicos. En ese sentido, se han presentado retos y
responsabilidades dentro del contexto democrético, comprometiendo a la rendicion de cuentas,
transparencia y consenso, un escenario que inicio a finales del siglo pasado, donde comunicar es parte
de la estrategia de gobernar (Zavariz, 2014). Asimismo, Portilla (2014 citado por Montenegro, 2020)
plantea que las organizaciones estan en constante cambio, siendo la comunicacion un aspecto necesario
para el intercambio de mensajes, haciendo que se genere una fluidez a nivel interno y externo. Se debe
resaltar que la comunicacién externa aporta a la identidad, permitiendo conocer y reconocer el
cumplimiento de los objetivos y su propia actualizacion.

A nivel nacional, Cérdova (2022) afirma que hay una ineficiente comunicacion entre los
gobiernos locales y la poblacion, esto puede pasar por desconocimiento y falta de capacidades
comunicativas de las autoridades, lo que genera que las relaciones entre ambos no se concreten y se
debilite. Ademas, Ticona (2017 citado por Cordova 2022) concluye que la comunicacion permite
optimizar la gestion edil, la comunicacion esta siendo usada de manera limitada o en algunos casos no
se usa, por lo tanto, no genera el nexo entre autoridad y pueblo.

En el caso de los gobiernos locales, segin la Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972
confiere potestades basicas a nivel territorial y la promocién de la participacion vecinal en los asuntos
publicos. En ese sentido, son érganos promotores del desarrollo local, con personeria juridica de derecho
publico y plena capacidad, teniendo autonomia politica, econémica y administrativa baja la competencia
que se establece. Asimismo, tiene la finalidad de ofrecer la prestacion de servicios publicos. Por lo cual,
la municipalidad distrital de Salas Guadalupe ofrece a su poblacion servicios, los cuales generan un
vinculo con el municipio, percibiéndose una imagen mediana por la propia comunicacion que se
construye hacia los ciudadanos. Cabe indicar que la municipalidad desde el area de imagen institucional
no cuenta con informacion que le permita conocer si la comunicacion externa que esta realizando
permite cumplir las metas trazadas, considerando que cada cierto tiempo hay quejas por parte de los
ciudadanos-usuarios respecto a lo brindado por algunas éareas de la municipalidad. Respecto a lo
presentado, se plantea como problema general ;Como es la comunicacion externa y la satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023?

Durante el proceso investigacion se realizd la exploracion bibliografica relacionada a las

variables de estudio, las cuales permitieron establecer los antecedentes de la investigacion. A nivel local,
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Soto (2018) en su tesis plante6 como objetivo identificar la relacion entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion del usuario del centro de salud de un distrito de Ica. Este estudio fue de enfoque cuantitativo,
de tipo basico, de nivel descriptivo — correlacional y de disefio no experimental. Los participantes del
estudio fueron los diversos pacientes que asistieron al centro de atencion (usuarios), quedando
representada la muestra con un total de 84, teniendo como muestreo el no probabilistico. Se hallaron
que la calidad de atencion es de nivel regular (70%) y la satisfaccion es moderada (62%). Se concluye
que hay una relacion entre ambas variables, siendo directa y significativa.

De igual manera, Cuellar (2019) plante6 como objetivo determinar la influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Caja Municipal de Ica. A nivel metodoldgico, es de
tipo bésico, de nivel descriptivo y correlacional, con un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo
conformada por 384 usuarios y con un muestreo probabilistico. La fiabilidad del servicio se da a veces
(57%), seguido de un 26%, que indican que no se da. En el caso de la capacidad de respuesta, logro
alcanzar un 80%, es decir a veces se cumple esta categoria, seguido de si con un 10%. En el caso de las
expectativas, el 71% indica que a veces se logra cubrir, seguido de un 28% que indica que no se cumple.
Se concluye que, a mayor calidad del servicio mayor satisfaccion del usuario, entonces incrementa la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia.

En el caso nacional, Concha-Bendez( et al. (2019) en su estudio propusieron determinar la
relacién entre la calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad de Huarochiri. A
nivel metodoldgico, este fue de tipo basico, enfoque cuantitativo, de nivel correlaciona, enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental. La muestra estuvo compuesta por 250 personas, usando un
muestreo probabilistico. Como resultado se evidencia que la calidad de servicio es de forma regular
(60.53%) y bueno (32.24) y en el caso de la satisfaccion es medio (63.16%) y alto (28.95). Se concluye
gue, hay una existencia de relacion entre ambas variables, siendo positivo alto, evidenciando que se
deben mejorar los niveles de atencion, permitiendo mejorar los procesos de los diversos servicios que
se ofrecen, lo que se va reflejar en la mejorar de la percepcién de la satisfaccion del usuario.

Ademas, Ortiz (2019) propuso en su investigacion demostrar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario dentro del area del rea de rentas de la municipalidad de Santa
Maria. Planteo una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basica, de disefio no experimental,
correccional y transversal. Con una muestra conformada por 230 usuarios, con un muestreo
probabilistico. Se evidenci6 que la calidad de servicio es principalmente regular (47%), seguida de
deficiente (34%). En el caso de la segunda variable, se da de forma regular (42%), seguido de un 40 %
que indica que es deficiente. En conclusion, existe una relacién significativa entre ambas variables,
siendo el grado de correlacion positivo de nivel alto, es decir, que la calidad se mide en funcion de lo
que el usuario percibe recibir dentro de la atencidn, haciéndola confiable creible y cuidadoso.

Asimismo, Reyes y Silva (2020) plantearon como objetivo de su estudio determinar como la
comunicacion externa aporta a la mejora de la atencién al cliente dentro de una clinica en Chiclayo. Este

tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de alcance explicativo y con un disefio pre experimental.
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La muestra estuvo conformada por los usuarios, siendo 80 los participantes. Como resultado se
evidencio que la capacidad de respuesta, es de nunca (59%), seguida de siempre con un 33%. A nivel
de empatia, se evidencio que la comprension se da en un 37% de siempre, seguido de nunca con 33%.
Se concluye que se estaba generando una inadecuada atencidn por falta de comunicacion externa, por la
falta de estrategias, que al aplicarla aportaron a la mejora en la satisfaccion.

A nivel internacional, Moreno (2017) en su investigacion propusieron analizar las redes sociales
como herramienta para la gestion de la comunicacion externa. Su enfoque es mixto, de tipo basico, nivel
descriptivo y disefio no experimental. La poblacion son los habitantes del cantén de Riobamba, teniendo
como muestra a 399 personas, con un muestreo probabilistico. Se hallé que un 38% revisa informacion
sobre el municipio en sus redes sociales, aunque un 51% considera que estas trasmiten informacion a la
ciudadania. Este estudio concluye que la gestion gubernamental esta utilizando diversas herramientas
de comunicacion externa, teniendo un importante espacio el Facebook, quedando en el nivel
informativo, principalmente de los jévenes. En ese sentido, falta plantear una estrategia de interaccion
con la ciudadania y los diversos servicios que ofrece el municipio.

Asimismo, Cepeda (2017) plante6 como objetivo determinar cudles son las estrategias
comunicativas para la gestion de la comunicacion externa y la imagen corporativa. A nivel
metodoldgico, tiene un enfoque mixto, de modalidad de campo vy tipo descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 80 personas, siendo un muestreo probabilistico. Un 80% sefialo que los actuales medios
de informacion utilizados son los adecuados para el posicionamiento de la institucion, lo que se
concuerda con que, si deberia darse importancia a estas variables, para reflejar en una mejora de la
imagen de la empresa. En conclusidn, es necesario manejar de forma profesional la comunicacion, este
debe ir de la mano de proyectos que aporten a posicionar y reconocer a la institucion.

De igual manera, Flores (2018) se propuso como objetivo es determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios que acuden al servicio de salud integral de la municipalidad EI Alto. A nivel
metodoldgico, esta investigacion es basica, de disefio descriptivo - transversal y enfoque cuantitativo.
Como se resultado se evidencio que, un 50.5% indica que percepcion del trato es regular, seguido de
36.4% que sefiala que si esta bien. Asimismo, en el caso de la percepcion del interés por parte del
personal, alcanzo un 57.3% el nivel de bien, sequido de muy bien con un 38.6%. Se concluye que, hay
insatisfaccion del usuario en el servicio prestado, por lo tanto, hay aspectos que mejorar a nivel de las
areas administrativas y propias de la especialidad del servicio.

De igual manera se presentan las teorias vinculadas con la investigacion. En primer lugar, se
tiene a la Teoria de la Contingencia, esta surge en los afios 60, la cual plantea la identificacion de
variables contextuales y ambientales para un cambio en las estructuras y practicas propias de la
organizacion. Por lo tanto, esta depende de los resultados reflejados en la institucion (Fisher, 1993
citado por Félix, 2014). Pone a la comunicacién como elemento esencial de la vida y la cultura
organizacional. En ese sentido, plantea que la comunicacion es el suministro de informacion, tanto

hacia dentro como hacia fuera, permitiendo la adaptacion, la resolucion de problemas y la integracién
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(Kreps, 1990 citado por Felix, 2014). Por lo tanto, se comprende que esta teoria permite establecer que
la comunicacion gestiona la informacidn y aporta al vinculo entre los diversos actores de la institucion,

tanto a nivel interno como externo.

En el caso de la segunda teoria, esta responde a la variable 2 del presente estudio, la cual se
denomina Teoria de los dos factores sobre la satisfaccion del cliente de Silvestro y Johnston (1990).
Esta sostiene que las dimensiones de los productos o servicios estan vinculadas con la satisfaccion o
la insatisfaccion. Los autores plantean tres tipos de factores, en el caso de los factores higiénicos, son
aquellos que esperan los clientes, un fallo crea la insatisfaccion de la misma. A nivel de los factores
de crecimiento, se vincula con la prestacion, la cual puede dar como resultado la satisfaccion y/o
insatisfaccion. Finalmente, se tiene los factores de doble umbral, la cual se relaciona con los factores
esperados Y la prestacion dada a cierto nivel (Carmonay Leal,1998). Por lo tanto, el usuario al solicitar
un servicio tiene las dos opciones, puede dar como resultado la satisfaccion o insatisfaccién, depende
de aquello que espera obtener y lo que recibe el cliente.

Para conocer los conceptos claves del estudio, se hizo necesario considerar los marcos
conceptuales bases. En primer lugar, esta la comunicacion externa, la cual se considera como una serie
de acciones que disefian mensajes y productos que permiten crear, mantener y mejorar la relacion con
los publicos, esto aporta a la imagen positiva, por ende, favorece los servicios y/o productos que ofrece
la empresa o institucion (Morales, 2010 citado por Cdrdova, 2022). Asimismo, esta comunicacion hace
referencia a reconocer y posicionar a la organizacion en un determinado espacio sociodemografico. Por
lo tanto, este permite la identificacion y la participacién de los actores dentro del contexto sociocultural
(Schuster, 2012 citado por Montenegro, 2020).

Ademas, la comunicacién externa considera tres dimensiones, seglin Schuster (2012) esta se
refiere a la comunicacién externa operativa, la comunicacidn externa estratégica y la comunicacién
externa de notoriedad. En el caso de la primera dimension, esta forma parte del quehacer diario de la
organizacion, por lo tanto, se da por el contacto entre el usuario y el representante de la administracion
de los servicios. Este tipo de comunicacion es la que se ejecuta para el funcionamiento de la
organizacion, buscando un logro especifico en la atencion al usuario en sus demandas y por medio de
las diversos canales. Ademas, se debe considerar que las personas se crean una imagen con el primer
contacto, esa percepcion puede ser positiva 0 negativa (Montenegro, 2020).

En el caso de la comunicacion externa estratégica, esta hace referencia a la planificacion,
organizacion, direccién y control de la organizacion en referencia a los objetivos trazados, lo que le
permite tener un diagnostico para plantear acciones de mejora (Montenegro, 2020). En esta dimensién
segun Schuster (2012) es la encargada de investigar, estudiar la evolucion, conocer los cambios y la
posicion competitiva. Por lo tanto, la comunicacion deber ser tomada como una gestion, que aporte al

direccionamiento de la organizacion y su propio posicionamiento.
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En el caso de la tercera dimension, esta plantea el posicionamiento de la imagen, mostrando una
imagen positiva hacia el exterior, para lo cual, hace uso de medios, que deben ser constantes para lograr
la efectividad (Schuster, 2012). En tal sentido, el objetivo al que apunta es evidenciar que la institucional
informa, lo que significa que se conocer sus diversos servicios. Ademas, que se percibe mejorar en la
imagen organizacional (Montenegro, 2020).

En el caso de la variable 2, hace referencia a la satisfaccion del usuario, en tal sentido este se
define como el estado animico del usuario, vinculado a la percepcion del servicio recibido durante el
proceso de atencion y el nivel de expectativa (Gerson, 2006 citado por Huaman, 2017). Asimismo, este
es un indiciador de excelencia, siendo una herramienta oportuna y pertinente para evaluar la prestacion
de los servicios (Guerra et al., 2015 citado por Suarez y Martinez, 2018). Ademas, Becerra et al. (2020)
platean que la satisfaccion se vincula con el grado de cumplimiento por parte de la institucion, que se
relacionan con las expectativas y percepciones del usuario. Por lo tanto, los actores relevantes son tanto
el usuario y los prestadores de servicios, siendo este ultimo el que debe generar un clima de satisfaccion
frente a las demandas solicitadas por los usuarios.

La primera dimension se relaciona a las expectativas, las cuales son creencias sobre el servicio
a nivel estandar, permitiendo evaluar la experiencia que una persona tiene (Huaman, 2017 citado por
Garivay, 2019). Asimismo, Cosacov (2007) citado por Sibrian (2017) sefiala que esta se refiere esta es
una variable cognitiva, que paso por diversos espacios de la persona, entre la propia anticipacion vy el
analisis psicologico, vinculada a la dindmica social y el propio estado animico, lo que permite explicar
y predecir una variedad de comportamientos. En el caso de la segunda, define a las percepciones como
el valor que tienen las personas frente a algo, en este caso al servicio. Por lo tanto, es una evaluacion de
la experiencia recibida en la atencion dada por el representante de una organizacion (Huaman, 2017
citado por Garivay, 2019). En ese sentido, Freré et al. (2022) sefialan que la percepcion es un proceso
cognitivo, donde se capta, procesa y da sentido a la informacion que llega a nuestros sentidos, para lo
cual se organiza el pensamiento y el razonamiento que permite dar accion y formas mediante mensajes.

La tercera, trata acerca de la atencion de quejas, esta recolecta informacion sobre la
insatisfaccion de los clientes, permitiendo identificar los problemas del servicio y plantear soluciones
que ayuden a mejorar (Huaman, 2017 citado por Garivay, 2019). Asimismo, Culqui et al. (2021)
consideran que este debe ser tomado como un sistema dentro de la empresa, permitiéndole conocer la
calidad de los servicios prestados, aportando a la innovacion y lograr servicios mas éptimos y eficaces.
Por lo tanto, ambos autores coinciden que la atencion de las quejas y reclamos, permiten mejorar el
servicio brindado, viendo a los problemas como una oportunidad de cambio y diferenciacion.

En cuarto lugar, esté la conformidad, esta se vincula con la calidad percibida por el usuario, que
surge de la propia atencion e informacion frente a lo que se esperaba obtener del servicio (Huaman,
2017 citado por Garivay, 2019). Asimismo, Bedoya (2018) propone que el analisis de la conformidad
debe ser una herramienta de comprension de la institucion, que permite incentivar el aprendizaje y el

gestionar el cambio. A esto se suma, que permite competir y replantear los sistemas de la organizacion.
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Finalmente, en quinto lugar, esta la informacién, la cual se refiere al propio acceso que se tiene de ella,
la utilidad que le da el usuario y la funcionalidad, es decir, la informacién debe ser la que demande el
usuario y satisfaga sus necesidades frente al servicio solicitado (Huaman, 2017 citado por Garivay,
2019).

Con respecto a este item, en el caso de las variables comunicacion externa y satisfaccién del
usuario se busca determinar ambas variables, permitiendo describir la situacion, considerando que no
se hallaron estudios previos sobre la municipalidad distrital de Salas Guadalupe. Asimismo, cabe
indicar que la justificacion fue a nivel social, tedrico, préactico y metodolégico.

En el aspecto social, los resultados y las conclusiones favoreceran a la comuna distrital,
permitiendo tener un diagndstico sobre la comunicacion externa y la satisfaccion del usuario frente a
la percepcion de sus experiencias como usuarios Yy ciudadanos. En el caso de la primera, permitira
conocer los puntos de mejora y aciertos. En el caso de la segunda variable, como va la percepcion sobre
la atencion al pablico, para tomar medidas que aporten a mejorar y generar un vinculo positivo entre
la gestion edil y los ciudadanos. A nivel tedrico, se aporta conocimientos e informacién para proximas
investigaciones, considerando que la comunicacién externa es un area de estudio de los profesionales
de las Ciencias de la Comunicacidn, son ejecutadas generalmente por los relacionistas publicos y/o

equipo a cargo de la imagen institucional.

En el aspecto metodoldgico, este estudio cuenta con instrumentos de recoleccién de datos, los
cuales seran sometidos a validacion y adaptados a la propia necesidad del estudio, teniendo un material
para proximas investigaciones en contextos similares. Ademas, a nivel préctico, proporciona
informacién sobre la actual gestién gubernamental, tanto del area imagen institucional y de los
servicios ofrecidos, lo que permite establecer un diagnéstico para tomar acciones, los cuales deben ser
en beneficio de la ciudadania-usuario y de la propia gestion gubernamental de la municipalidad de

Salas Guadalupe.

Entonces, el proposito general del presente estudio fue determinar la comunicacion externa y
la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023. Asimismo,
como objetivos especificos se plantearon los siguientes: O.E.1. Determinar la comunicacién externa
operativa y la satisfacciéon del usuario de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023,
O.E 2. Determinar la comunicacion externa estratégica y la satisfaccion del usuario de la municipalidad
distrital de Salas Guadalupe, Ica— 2023 y O. E. 3. Determinar la comunicacién externa de notoriedad

y la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.
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Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA.
2.1. Tipo y disefio de la investigacion.

Tipo: La investigacion se baso en el tipo basica con un nivel descriptiva. En el caso del primera,
Nicomedes (2018) plantea que este tipo de investigacidn pretende descubrir nuevos conocimientos sobre
las caracteristicas y dimensiones del fendmeno de estudio (Nicomedes, 2018). En este caso particular
sobre las variables comunicacion externa y satisfaccién del usuario.

Nivel: Descriptivo, este estudio plante6 este nivel, porque describe el fenémeno de estudio, por medio
de los resultados obtenidos dentro del proceso de investigacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
Disefio: La investigacion a nivel de su disefio es no experimental, por lo cual, no hubo manipulacién de
las variables y la medicién sera en un determinado momento, por lo tanto, también es transeccional,
Enfoque: El enfoque estuvo basado en el cuantitativo, se pretendid estimar magnitudes y comprobar
una hipotesis, mediante el analisis de los datos, por medio de métodos estadisticos (Hernandez-Sampieri
y Mendoza, 2018).

2.2. Variable y operacionalizacion.

Variables:

Variable 1: Comunicacién externa.

Dimension conceptual: La comunicacion externa es considerada como una serie de acciones que
disefian mensajes y productos que permiten crear, mantener y mejorar la relacion con los publicos, esto
aporta a la imagen positiva, por ende, favorece los servicios y/o productos que ofrece la empresa o
institucion (Morales, 2010 citado por Cérdova, 2022). Asimismo, esta comunicacion hace referencia a
reconocer y posicionar a la organizacion en un determinado espacio sociodemogréafico (Schuster, 2012
citado por Montenegro 2020).

Dimension operacional: La variable serd& medida por el cuestionario de Comunicacion Externa
adaptada por Cérdova (2022) y Montenegro (2020), tomando en cuenta los aportes de Schuster (2012)
y Morales (2010). Asimismo, estd compuesto por 3 dimensiones, tanto la dimensién de comunicacion
externa operativa, estratégica y de notoriedad tiene 6 items cada uno.

Indicadores. La primera dimensién denominada comunicacién externa operativa tiene 3 indicadores,
los cuales hacen referencia a la comunicacién cotidiana, los canales de comunicacion y los mensajes.
En el caso de la segunda dimensién denominada comunicacién externa estratégica, esta tiene 3
indicadores, los cuales son: la investigacion, la planificacion y la ejecucién. Finalmente, la tercera
dimensidén se denomina comunicacion externa de notoriedad, esta plantea 3 indicadores, lo cuales son:
la publicidad, la promocion y los patrocinios.

Escala de medicion: Esta sera ordinal, se presenta bajo la escala de Likert con los siguientes puntajes:
totalmente desacuerdo (1), desacuerdo (2), ni de acuerdo/ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y

totalmente de acuerdo (5).
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Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Dimension conceptual: Se define como estado animico del usuario, vinculado a la percepcion del
servicio recibido durante el proceso de atencién y el nivel de expectativa (Gerson, 2006 citado por
Huaman, 2017).

Dimension operacional: La variable serd medida por el cuestionario de Satisfaccion del Usuario
adaptada por Garibay (2022) y Huaméan (2017), tomando en cuenta el aporte de Gerson (2006).
Asimismo, estd compuesto por 5 dimensiones, las cuales tienen sus indicadores: Expectativas (5),
percepciones (3), atencion y quejas (4), conformidad (3) e informacion (5).

Indicadores. La primera dimension denominada expectativa contiene el indicador de servicios
prestados sin errores. En el caso del segundo, es sobre las percepciones, este contiene la calidad y precios
de los servicios. En el caso del tercero, esta la atencion y quejas, este se refiere a la disponibilidad del
personal para solucionar reclamos. En el caso del cuarto, relacionado a la conformidad hace referencia
al grado de confiabilidad con el servicio municipal. Finalmente, la quinta dimension es la informacién,
esta se refiere al conocimiento de precios y procesos de los servicios prestados.

Escala de medicidn: Esta sera ordinal, se presenta bajo la escala de Likert con los siguientes puntajes:
totalmente desacuerdo (1), desacuerdo (2), ni de acuerdo/ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y
totalmente de acuerdo (5).

2.3. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacién: La poblacion del estudio se conformé por 15,673 pobladores adultos de 18 a 65 afios de
ambos sexos del distrito de Salas Guadalupe (INEI, 2018). Para el calculo de la muestra se utilizé la
calculadora estadistica QuestionPro, con una confiabilidad del 95% y un 5% de margen de error.
Muestra: La muestra considera al subgrupo que esta conformada por 376 participantes.

Al ser una muestra grande, se plantea la participacion de 100 usuarios, utilizando como
muestreo el probabilistico, en ese sentido, los usuarios que asistan durante el mes de marzo y abril seran
parte del estudio. Por lo tanto, este tipo de muestreo permite que la poblacién que conforma la muestra
de estudio tenga la misma posibilidad de participar en la investigacion (Herndndez-Sampieri y Mendoza,
2018). Ademas, se tomd en cuenta los criterios de inclusion y exclusién explicados a continuacion:
Criterios de inclusion: Pobladores que habiten en los dltimos 6 meses en el distrito, ser
peruanos, asistan a la atencion presencial de algun servicio municipal y que sean mayores de
edad.

Criterios de exclusion: Los extranjeros, los menores de edad, los que tengan menos de 6 meses
viviendo en el distrito y que no tengan experiencia en la atencion de algun servicio municipal.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién.

Técnica: La recoleccion de datos para el estudio fue por medio de la encuesta, asi mismo esta es tomada
como el procedimiento de obtencion de informacion respecto a la variable de estudio (Hernandez et al,
2014).
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Instrumento: Se utilizo el instrumento denominado cuestionario, el cual se define como el conjunto de
interrogantes que guarda relacién con las variables de estudio (Hernandez et al, 2014). Para el caso de
la presente investigacion, se utilizé el cuestionario de Comunicacion Externa (18 preguntas) y el
cuestionario de Satisfaccion del Usuario (20 preguntas), cada uno contienen items por cada dimension,
estara medicidn serd por medio de la Escala Likert. Asimismo, previo a la aplicacién de los instrumentos,
estos pasaran por la validacion de juicios de expertos, un piloto y finalmente, la ejecucion del
instrumento a la muestra planteada.

2.5. Procedimiento.

El primer paso fue la identificacion del problema de investigacion, lo que dio pase a la revision de
fuentes cientificas vinculadas a las variables y sus dimensiones, permitiendo platear el disefio de la
investigacion (tipo, nivel, disefio y enfoque), asimismo, la técnica y el instrumento. Ademas, se
selecciond la muestra considerando criterios de inclusion y exclusion. Para el caso de la investigacion
se considero dos instrumentos, los cuales fueron validados por juicio de expertos, lo que permitio aplicar
el piloto y realizar la prueba de fiabilidad de ambos cuestionarios. Una pasado el proceso anterior, siendo
favorable, se aplicé al total de la muestra, se construyé la base de datos y se realiz6 el uso del SPSS para
la prueba de hipotesis. Una vez realizado el procesamiento de los datos, se hizo el analisis, interpretacién
y presentacion de los resultados por medio de figuras y tablas. Finalmente, se hizo la discusion de
resultados, las conclusiones y recomendaciones.

2.6. Método de analisis de datos.

En relacién con las técnicas de procesamiento de la informacion, se empled la estadistica descriptiva,
utilizando el SPSS, permitiendo caracterizar las cualidades de las variables de estudio, las dimensiones
e indicadores. La informacidn sera presentada en porcentajes y nimeros, por medio de tablas y gréaficos,
utilizando la hoja de calculo de Microsoft Excel.

2.7. Aspectos éticos.

En el caso de los aspectos éticos de la investigacion, este es un estudio original, la autoria le pertenece
a la tesista. En el caso de la redaccion, citacion y referenciacion se hizo bajo las normas del estilo APA
de laedicion 7. La poblacion que particip6 del estudio fue de forma anénima y previamente se les mostro
el consentimiento informado, quedando a disposicion de los encuestados participar del estudio de forma
voluntaria. Finalmente, se muestran los resultados que se recolectaron en el trabajo de campo, sin

manipular los datos y se hizo el procesamiento por medio de programas estadisticos.
I1l. RESULTADOS.

Se realiz6 la confiabilidad de los instrumentos. Para el andlisis de la validez de los cuestionarios se
utiliz6 una prueba piloto con 25 encuestas, realizando el coeficiente de consistencia interna, alfa de

Cronbach utilizando la presente formula:
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Figura 1.
Formula Alfa de Cronbach

k
o ;S,-

o = —_—
K -1 St

K: nimero de itemes
Si: varianza de cada item

St : varianza de la suma de todos los itemes

Nota: Formula utilizada para validar los instrumentos por medio del SPSS V7.

El instrumento de la V1 consta de un total de 18 preguntas y se le asigné un valor a cada respuesta con
base en la escala de Likert. Una vez establecida la base de datos en Excel y luego en el programa de
SPSS se hicieron los calculos de fiabilidad de los 20 encuestados independiente de la muestra, los cuales

formaron parte de la prueba piloto.

Figura 2.

Criterios George y Mallery.
Coeficiente alfa 0,9 Excelente
Coeficiente alfa =0,8 Bueno
Coeficiente alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente alfa 0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa >0,5 Inaceptable

Fuente: Gliem JA, Gliem RR. Calculating, interpreting, and reporting Cronbach’s alpha reliability
coefficient for Likert-type scales. Midwest Research-to-Practice Conference in Adult, Continuing, and
Community Education. (citado por Castillo-Sierra, 2018).

Tabla 1.
Fiabilidad de la V1. Comunicacion Externa
N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Tabla 2.
Estadisticas de fiabilidad V1.
Alfa de Cronbach N de elementos

,944 18
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Una vez aplicada el coeficiente de Cronbach dio como resultado para la V1. De 0,944 el mismo que fue
sometido a la tabla de valoracion desarrollada por George y Mallery dando como resultado una fiabilidad
excelente (>0,9).

Tabla 3.
Fiabilidad de la V2. Satisfaccion del usuario
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0

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

procedimiento.

Tabla 4.
Estadisticas de fiabilidad V2.
Alfa de Cronbach N de elementos

,966 20

Asimismo, se aplicé el procedimiento para la confiabilidad del instrumento de la V2. como resultado
0,966, el mismo que fue sometido a la tabla de valoracion desarrollada por George y Mallery dando
como resultado una fiabilidad excelente (>0,9).

En el caso de la validez, para la recoleccion de datos de ambas variables se hizo por medio de la encuesta.
En el caso de la variable comunicacidn externa fue medida por el cuestionario de Comunicacion Externa
adaptada por Cérdova (2022) y Montenegro (2020), tomando en cuenta los aportes de Schuster (2012)
y Morales (2010). Asimismo, estd compuesto por 3 dimensiones, tanto la dimension de comunicacion
externa operativa, estratégica y de notoriedad. En el caso de la segunda variable satisfaccion del usuario
fue medida por el cuestionario de Satisfaccién del Usuario adaptada por Garibay (2022) y Huaméan
(2017), tomando en cuenta el aporte de Gerson (2006). Asimismo, esta compuesto por 5 dimensiones,
las cuales tienen sus dimensiones: Expectativas (5), percepciones (3), atencion y quejas (4), conformidad
(3) e informacion (5).

La validacion se hizo por juicio de expertos, considerando los comentarios y sugerencias.
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Tabla 5.
Validacion de juicio de expertos.

N° | Apellidos y Nombres Observacion
1 | Mg. Angélica Maria Quispe Avalos Apto
2 | Mg. Maria del Carmen Fernandez Trujillo Apto
3 | Mg. Alex Raul Bendezl Huaroto Apto

Nota: Elaboracion propia.

En el caso de los resultados del cuestionario se muestran por medio de tablas y figuras. Asimismo, se
considera la interpretacién de cada pregunta.

1. ¢Ha notado usted la presencia de las autoridades de la municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe en su sector?

Tabla 6
Presencia de la autoridad
1 2 3 4
No
% % % % TOTAL | %
Si 0 No 0 A veces 0 sabe/No 0 © 0
opina
53 53 19 19 25 25 3 3 100 100

Nota: Elaboracion propia.

Figura 3
Presencia de la autoridad

No sabe/No opina ' 3

A veces 25
No 19
Si 53
0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En la Figura 3 se aprecia que un 53% si ha notado la presencia de las diversas autoridades locales

del distrito de Salas Guadalupe. Seguido de 25% que sefiala que a veces suele suceder la presencia

de las autoridades. Finalmente, el 19% sefiala que no noto ninguna presencia y un 3% no sabe ni

opina sobre el tema.

2. ¢Son atendidas sus quejas o problemas cuando acude a la solicitar apoyo a la Municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe?

Tabla 7
Atencion de quejas
1 2 3 4
No
o % % % |TOTAL| %
Si 0 No 0 A veces 0 sabe/No 0 © 0
opina
30 30 22 22 35 35 13 13 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 4

Atencion de guejas

No sabe/No opina

Nota: Elaboracion propia.

A veces

No

Si

Interpretacion:
En la Figura 4 se observa que el 35% considera que a veces sus quejas o problemas son atendidos
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35

30

25 30 35 40

al solicitar apoyo a la municipalidad de Salas. Ademas, el 30% indica que si lograr la atencion de

sus quejas. Seguido de un 22% que indican que no lograr ningin apoyo frente a su solicitud.

Finalmente, el 13% no opina ni sabe frente a la interrogante realizada.
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3. ¢Havisto alguna informacién en la pagina institucional de Facebook de la municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe?

Tabla 8
Informacion y pagina institucional
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No ° | Aveces ° | sabe/No ° °
opina
65 65 14 14 18 18 3 3 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 5
Informacion y pagina institucional

No sabe/No opina = 3

A veces 18
No 14
Si 65
0 10 20 30 40 50 60 70

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 5 se aprecia que el 65% sefiala que han visto alguna informacion de la pagina
institucional de Facebook de la municipalidad de Saldas. Asimismo, el 18% indican que a veces han
logrado ver algun contenido de la red Facebook de la municipalidad. Finalmente, el 14% coinciden
que no han visto ningun dato en esa plataforma, seguido de un 3% que no sabe ni opina sobre el

tema.
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4. ¢Conoce algun otro medio de comunicacion que utilice la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe para informar a su publico?

Tabla 9
Medio de comunicacion y pablico.

1 2 3 4

No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No ° | Aveces ° | sabe/No ? © ?
opina
37 37 47 47 11 11 5 5 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 6
Medio de comunicacion y publico.

No sabe/No opina 5
A veces 11
No 47
Si 37
0 10 20 30 40 50

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 6 se observa que el 47% de los entrevistados sefialaron que no conocen otro medio de
comunicacién que utiliza la municipalidad de Salas Guadalupe para relacionarse con la ciudadania.
Frente a un 37% que si conoce otros medios de comunicacion utilizados por la municipalidad.

Finalmente, 11% indica que tiene dudas sobre esta pregunta, ya que no recuerda si tiene o no.
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5. ¢Cree usted que los avisos o comunicados de la municipalidad brindan un mensaje sincero?

Tabla 10
Comunicados municipalidad y sinceridad.
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces ° | sabe/No ° © °
opina

49 49 14 14 27 27 10 10 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 7
Comunicados municipalidad y sinceridad.

No sabe/No opina 10
A veces 27
No 14
Si 49
0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 7 se observa que el 49% de los entrevistados consideran que los mensajes
institucionales son sinceros en sus contenidos. Asimismo, el 27% indican que a veces consideran
que estos mensajes tienen un grado de sinceridad. Frente a un 14% que sefialan que no confian en

la sinceridad de los avisos y comunicados municipales.
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6. ¢Cree usted que estos mensajes por parte de la municipalidad reflejan la realidad del distrito?

Tabla 11
Mensaje municipales y realidad.

1 2 3 4

_ % % % | NO | o |TOTAL| %
Si No A veces sabe/No
opina

37 37 25 25 34 34 4 4 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 8
Mensaje municipales y realidad.

No sabe/No opina 4
A veces 34
No 25
Si 37
10 15 25 30 35 40

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 8 se aprecia que un 37% de los encuestados consideran que los mensajes municipales

si reflejan la realidad distrital. Asimismo, un 34% indican que a veces considera que estos

contenidos tienen una concordancia con la realidad local. Frente a un 25% que considera que los

mensajes no guardan relacion con los acontecimientos del distrito.

27



7. ¢Hasido usted consultado por la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe sobre las mejoras

gue su sector necesita?

Tabla 12.
Participacion en las mejoras de su localidad.

1 2 3 4

No
. % % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° ?
opina

23 23 56 56 18 18 3 3 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 9.
Participacion en las mejoras de su localidad.

No sabe/No opina
A veces 18
No 56
23
10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 9 se aprecia que el 56% no han sido consultados sobre que mejoras que deben dar en

su sector. Frente a un 23% que sefialan que si han podido dar su punto de vista para hacer conocer

las demandas de su sector. Finalmente, un 18% consideran que a veces se dan estos espacios para

escuchar las necesidades de su localidad.
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8. ¢El alcalde o regidores de la municipalidad han realizado alguna reunién es este sector para
dialogar sobre alguna obra o proyecto?

Tabla 13.
Dialogo con las autoridades y la poblacion.

1 2 3 4

No
. % % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° ?
opina

34 34 45 45 11 11 10 10 100 100
Nota: Elaboracion propia.
Figura 10.
Dialogo con las autoridades y la poblacion.

No sabe/No opina 10
A veces 11
No 45
34
10 20 40 50

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 10 se observa que el 45% consideran que sus autoridades locales electas no han

realizado ninguna reunién con la poblacién. Frente a un 34% que indican que si han llevado a cabo

reuniones las autoridades con la ciudadania para dialogar sobre algun proyecto para su sector.

Finalmente, un 1% indican que a veces se hacen estas reuniones, para el planteamiento de alguna

obra.
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9. ¢La municipalidad coordina o involucra a los pobladores en sus actividades de comunicacién
(proyectos, actividades, programas, iniciativas, entre otros)?

Tabla 14

Involucramiento de la poblacién

1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° © ?
opina

50 50 22 22 20 20 8 8 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 11
Involucramiento de la poblacién

No sabe/No opina 8
A veces 20
No 22
50
20 30 40 50 60

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 11 se observa que el 50% de los encuestados coinciden en que la municipalidad si

coordina el involucramiento de la poblacion en las actividades realizadas. Este dato es contrario al

22%, los cuales indican que no se realiza el fomento de ese vinculo con la ciudadana de Salas

Guadalupe. Finalmente, el 20% sefialaron que a veces se suele llevar a cabo el involucramiento entre

gobernantes y gobernados.
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10. ¢La municipalidad toma en cuenta las opiniones de los habitantes de este sector para resolver
alguna probleméatica?

Tabla 15.
Opinién de la poblacién y problematicas.
1 2 3 4
No
. % % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° ?
opina

35 35 15 15 40 40 10 10 100 100

Nota: Elaboracion propia.

Figura 12.
Opinién de la poblacién y problematicas.

No sabe/No opina 10

A veces 40

No 15

Si 35

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la Figura 12 se observa que el 40% coinciden que a veces la municipalidad de Salas toma en
cuenta las opiniones de los habitantes frente a los problemas del distrito. Frente a un 35% que indican

gue si consideran sus opiniones. Le sigue un 15% que indican que para nada son tomados en cuenta.
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11. ¢Cree usted que la municipalidad ejecuta sus actividades en los plazos establecidos?

Tabla 16.
Ejecucion de actividad y plazos.
1 2 3 4
_ % % % No % |TOTAL| %
Si No A veces sabe/No
opina

24 24 25 25 40 40 11 11 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 13.
Ejecucion de actividad y plazos.

No sabe/No opina 11
A veces 40
No 25
Si 24
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la Figura 13 se observa que el 40% coincidi6 que la municipalidad de Salas a veces ejecuta las
actividades en los plazos que establece. Frente al 25% que indicaron que no se cumple los plazos y

un 24% sefialaron que si la municipalidad si cumple las fechas que se programa.
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12. ;cree usted que lo informado por la municipalidad mediante sus medios de informacion se
cumple totalmente?

Tabla 17.
Credibilidad sobre la informacion difundida.

1 2 3 4
No
. % % o 1% TOTAL| %
Si 0 No ? A veces 0 sabe/No 0 0
opina

31 31 19 19 39 39 11 11 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 14.
Credibilidad sobre la informacion difundida.

No sabe/No opina 11
A veces 39
No 19
Si 31
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 14 se aprecia que un 39% de los entrevistados coinciden en que a veces se concuerda
con la informacién presentada en los medios de comunicacion utilizados por la municipalidad de
Salas. Un 36% indicaron que, si se cumple lo que sefiala la municipalidad, frente a un 19% que

puntualizaron que no se cumple.
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13. ¢La Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe comunica oportunamente a su publico todas
sus actividades?

Tabla 18.
Comunicacion oportuna y ciudadania.
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° © ?
opina
55 55 21 21 19 19 5 5 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 15.
Comunicacion oportuna y ciudadania.

No sabe/No opina 5

A veces 19
No 21
Si 55
0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 15 se observa que un 55% de los entrevistados sefialaron que la municipalidad
comunica de forma oportuna a sus diversos publicos sobre sus acciones. Frente a un 21% que
indicaron que la municipalidad no comunica oportunamente. Finalmente, un 19% indicaron que a

veces logra comunicar de forma oportuna.
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14. ;Visita la pagina de Facebook o el portal de transparencia de la Municipalidad Distrital de
Salas Guadalupe?

Tabla 19.
Interaccion con plataformas digitales.
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No ° | Aveces ° | sabe/No ? © ?
opina
52 52 23 23 21 21 4 4 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 16.
Interaccidn con plataformas digitales.

No sabe/No opina 4

A veces 21
No 23
Si 52
0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 16 se aprecia que un 52% coincidieron en que si han visitado la pagina de Facebook
de la municipalidad de Salas Guadalupe o su portal de transparencia. Frente a un 23% que indicaron
que nunca han visitado estas paginas digitales. Finalmente, el 21% indica que alguna vez lo han

realizado.
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15. ¢Participo en las actividades oficiales de la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?

Tabla 20.
Participacion en las actividades municipales.
1 2 3 4
_ % % % | NO | o |TOTAL| %
Si No A veces sabe/No
opina
27 27 37 37 30 30 6 6 100 100

Nota: Elaboracion propia.

Figura 17.
Participacion en las actividades municipales.

No sabe/No opina 6
A veces 30
No 37
Si 27
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 17 se aprecia que un 37% de los encuestados coincidieron en que no han participado
de las diversas actividades realizadas por la municipalidad. Asimismo, un 30% indicaron que a veces
participan de ciertas actividades oficiales de la municipalidad. Finalmente, un 27% indica que si

participa de las actividades que fomenta la municipalidad de Salas.
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16. ¢Participo de los talleres, charlas o concursos de la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe?

Tabla 21.
Participacion social y nivel de convocatoria.
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° © ?
opina
20 20 47 47 31 31 2 2 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 18.
Participacion social y nivel de convocatoria.

No sabe/No opina 2

A veces 31
No 47
Si 20
0 10 20 30 40 50

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 18 se observa que el 47% no participaron de los talleres, charlas o concursos lanzados
por la gestién gubernamental de Salas Guadalupe. Asimismo, un 31% sefialaron que a veces han
logrado asistir alguna de las convocatorias realizadas. Finalmente, el 20% indicaron que si han

participado de los diversos eventos convocados por la municipalidad.
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17. ;Se beneficia usted con algln proyecto de otras instituciones que tienen convenio con la
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?

Tabla 22.
Beneficios gestionados por la municipalidad.
1 2 3 4
No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No ° | Aveces ° | sabe/No ? © ?
opina
19 19 57 57 15 15 9 9 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 19.
Beneficios gestionados por la municipalidad.

No sabe/No opina 9

A veces 15

No 57

Si 19
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Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 19 se aprecia que el 57% no se han beneficiado de convenios realizados por la
municipalidad de Salas Guadalupe. Asimismo, el 19% indicaron que si han logrado obtener los
beneficios de los convenios institucionales firmados por la municipalidad. Finalmente, el 15%

afirmaron que a veces han logrado ese beneficio.
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18. ¢Cree usted que la municipalidad debe firmar convenios con otras entidades para mejorar la
calidad de vida de sus pobladores?

Tabla 23.
Convenios y calidad de vida.

1 2 3 4

No
% % % % |TOTAL| %
Si ° No | Aveces °  |sabe/No ° © ?
opina
79 79 6 6 9 9 6 6 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 20.
Convenios y calidad de vida.

No sabe/No opina 6

A veces 9

No 6

Si 79

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 20 se observa que un 79% coincidieron que la municipalidad debe formar convenios
con otras organizaciones y que eso permitira la mejorar de calidad de vida de los pobladores de
Salas Guadalupe. Ademaés, se aprecia que un 9% estd de acuerdo parcialmente con la firma de
convenios interinstitucionales. Finalmente, un 6% indica que no concuerda con la posibilidad de

firmar convenios.
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1. El horario de atencion es el adecuado.

Tabla 24.
Atencién: Horario adecuado.

1 2 3 4

No
o) [0) [0) [0) [0)
Si & No /o A /o sabe/No & TOTAL /o
veces :
opina
54 54 27 27 15 15 4 4 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 21.
Atencion: Horario adecuado.

No sabe/No opina 4

A veces 15
No 27
Si 54
0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 21 se observa que el 54% coincidieron en que el horario de la municipalidad es el
adecuado para la atencién de los diversos servicios que ofrecen. Seguido de un 27% que indican que
no tiene un horario adecuado para la atencion a la ciudadania. Asimismo, un 15% indicaron que a

parcialmente es un horario que se ajuste a las necesidades de la poblacion.
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2. El horario se ajusta a su tiempo.

Tabla 25.
Atencién: Tiempo necesario.

1 2 3 4

No
[0) 0, 0, 0, [0)
Si /o No & A & sabe/No % | TOTAL /o
veces .
opina

41 41 42 42 12 12 5 5 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 22.
Atencion: Tiempo necesario.

No sabe/No opina 5
A veces 12
No 42
Si 41
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 22 se aprecia que el 42% de los entrevistados sefialaron que el horario municipal no se

ajusta al tiempo de los usuarios de Salas Guadalupe. Cabe sefialar que el 41% coincidieron en que

si es un horario apropiado para el ciudadano. Finalmente, un 12% indican que parcialmente es un

buen horario.
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3. Considera que el tiempo de espera por todo el tramite del servicio es el adecuado.

Tabla 26.
Atencién: Tiempo de espera y tramite.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, [0) 0,
Si /o No & A & sabe/No % | TOTAL &
veces .
opina
22 22 35 35 31 31 12 12 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 23.
Atencion: Tiempo de espera y tramite.
No sabe/No opina 12
A veces 31
No 35
Si 22
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 23 se aprecia que el 35% de los encuestados afirmaron que el tiempo de espera no es

el adecuado. A esto se suma, que el 31% considera que es un horario parcialmente adecuado cuando

tienen que esperar para realizar algun tramite. Finalmente, el 22% sefialaron si estar a favor del

tiempo de espera por los tramites realizados en la municipalidad de Salas Guadalupe.
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4. Laatencién en las oficinas implica hacer colas.

Tabla 27.
Atencidn y filas de espera.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, [0) 0,
Si /o No & A & sabe/No % | TOTAL &
veces .
opina
40 40 24 24 26 26 10 10 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 24.
Atencion y filas de espera.
No sabe/No opina 10
A veces 26
No 24
Si 40
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 24 se observa que el 40% coincidieron en que la atencion en la municipalidad para los

usuarios esté relacionada con realizar colas, por lo tanto, implica esperar determinado tiempo.

Asimismo, parcialmente los encuestados indicaron que a veces se hacen colas (26%). Finalmente,

el 24% indicaron que no hacen filas para recibir la atencion.
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5. Laatencidn en las oficinas es rapida.

Tabla 28.
Atencidn y eficiencia.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, [0) 0,
Si /o No & A & sabe/No % | TOTAL &
veces .
opina
24 24 19 19 48 48 9 9 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 25.
Atencion y eficiencia.
No sabe/No opina 9
A veces 48
No 19
Si 24
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 25 se aprecia que el 43% indican que parcialmente consideran que la atencion es rapida

frente a los requerimientos que solicitan a la municipalidad. Asimismo, el 24% indicaron que la

atencion esta acorde con el tiempo necesario. Finalmente, un 19% sefialaron que la atencion es lenta,

por lo que se prolonga el tiempo de espera en la municipalidad de Salas Guadalupe.
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6. El costo de los servicios es razonable.

Tabla 29.
Costos de los servicios.
1 2 3 4
No
o) [0) [0) [0) [0)
Si & No /o A /o sabe/No & TOTAL /o
veces :
opina
38 38 27 27 24 24 11 11 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 26.
Costos de los servicios.
No sabe/No opina 11
A veces 24
No
Si 38
5 10 15 30 35 40

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 26 se observa que el 38% consideraron que los costos son los adecuados frente a los

tramites o servicios que solicitan. Frente a un 27% que coincidieron en que no hay relacion entre

los precios y los tramite. Asimismo, parcialmente coincidieron estar a favor de esta relacion de costo

y servicios realizados por la municipalidad de Salas Guadalupe.

45



7. Recibe un servicio de calidad.

Tabla 30.
Calidad del servicio.
1 2 3 4
No
o) [0) [0) [0) [0)
Si & No /o A /o sabe/No & TOTAL /o
veces :
opina
32 32 32 32 32 32 4 4 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 27.
Calidad del servicio.
No sabe/No opina 4
A veces 32
No 32
Si 32
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 27 se aprecia que hay un triple empate frente a la calidad del servicio que brinda la

municipalidad distrital de Salas Guadalupe, es decir, con un 32% los pobladores encuestados indican

que hay calidad, que no y que parcialmente existe calidad en la atencién que brindan.
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8. Considera que cada vez mejoran los servicios.

Tabla 31.
Percepcion de mejora en los servicios ofertados.

1 2 3 4

No
[0) 0, 0, 0] [0)
Si & No & A & sabe/No % | TOTAL /o
veces .
opina
39 | 39 30 30 22 22 9 9 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 28.
Percepcion de mejora en los servicios ofertados.

No sabe/No opina 9
A veces 22
No 30
Si 39
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la Figura 28 frente a la percepcion de mejora de los servicios ofertados por la municipalidad de
Salas Guadalupe el 39% indicaron que, si hay mejoras, frente a un 30% que sefialaron que no hay

ninguna mejora. Asimismo, el 22% sefialaron que las mejoras se han dado de forma parcial.
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9. El personal esta predispuesto a atender quejas.

Tabla 32.
Personal y atencion.

1 2 3 4

No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si & No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina

43 43 13 13 32 32 12 12 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 29.
Personal y atencion.

No sabe/No opina 12
A veces 32
No 13
Si 43
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Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 29 se aprecia que el 43% de los encuestados coincidieron en que el personal de la

municipalidad de Salas Guadalupe si esta con la disposicién para atender los reclamos de los

usuarios. Asimismo, se observa que el 32% afirmaron que parcialmente los colaboradores estan

predispuestos a ayudar con las dudas de los usuarios. Finalmente, el 13% indicaron que no hay

ninguna voluntad por parte del personal municipal en la atencion de las necesidad y demandas de

los usuarios.
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10. El personal esta predispuesto a atender sus solicitudes.

Tabla 33.
Personal y predisposicion.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
47 47 8 8 39 39 6 6 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 30.
Personal y predisposicién.
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A veces 2
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Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 30 se aprecia que el 47% consideran que el personal si estd dispuesto a atender las
solitudes de los usuarios de la municipalidad de Salas Guadalupe. Asimismo, de forma parcial con
un 39% afirmaron que a veces perciben esa disposicion. Finalmente, un 8% indicaron que no han

visto la disposicion del personal municipal.
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11. Se solucionan rapidamente sus reclamos.

Tabla 34.
Solucion de reclamos.
1 2 3 4
No
[0) [0) [0) [0) [0)
Si /o No /o A /o sabe/No % | TOTAL /o
veces :
opina

13 13 27 27 47 47 13 13 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 31.
Solucioén de reclamos.

No sabe/No opina 13
A veces 47
No 27
Si 13
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Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 31 se aprecia que el 45% indicaron que la solucién a los reclamos es de forma lenta.
Seguido de un 27% que indicaron gue no se solucionan las quejas realizadas a la municipalidad de
Salas Guadalupe. Finalmente, un 13% indicaron que si han encontrado tener respuestas rapidas a

sus quejas.
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12. Se repiten las acciones que ocasionan las quejas y reclamos.

Tabla 35
Reclamos recurrentes.
1 2 3 4
No
[0) [0) [0) [0) [0)
Si & No /o A /o sabe/No % | TOTAL /o
veces :
opina

32 32 12 12 45 45 11 11 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 32.
Reclamos recurrentes.

No sabe/No opina 11
A veces 45
No 12
Si 32
0 10 20 30 40 50

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 32 se observa que un 45% indicaron que las situaciones que ocasionaron sus reclamos
a veces suelen volver a pasar. Asimismo, un 32% consideraron que si o si vuelven a pasar por la
misma situacion que si dieron sus anteriores reclamos. Finalmente, un 12% consideraron que no

pasar por la situacion de reclamo anterior.
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13. Los servicios prestados por la municipalidad cumplen sus expectativas.

Tabla 36.
Servicios y expectativas.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
33 33 24 24 37 37 6 6 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 33.
Servicios y expectativas.

No sabe/No opina 6
A veces 37
No 24
Si 33
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 33 se aprecia que un 37% consideraron que los diversos servicios ofertados por la
municipalidad de Salas Guadalupe cumplen parcialmente sus expectativas. Asimismo, un 33%
indicaron que los servicios si cumples las expectativas de los usuarios. Finalmente, un 24%

indicaron que no cumplen para nada las perspectivas que tenian de la municipalidad.
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14. Usted se encuentra conforme con el personal de la municipalidad.

Tabla 37.
Personal y satisfaccion.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
35 35 40 40 14 14 11 11 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 34.

Personal y satisfaccion.

No sabe/No opina

A veces

No

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

0 5

11

14

40

35

10 15 20 25 30 35 40 45

En la Figura 34 un 40% de los entrevistados coincidieron en no estar de acuerdo con el personal que

labora en la municipalidad distrital de Salas Guadalupe. Asimismo, un 35% si consideraron estar de

acuerdo con los colaboradores municipales actuales. Finalmente, se aprecia de forma parcial que si

concuerdan con la conformidad del personal municipal.
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15. Es necesario implementar mas servicios en la municipalidad.

Tabla 38.
Ampliacion de servicios municipales.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si & No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
85 85 8 8 3 3 4 4 100 100
Nota: Elaboracién propia.
Figura 35.
Ampliacion de servicios municipales.
No sabe/No opina = 4
A veces 3
No 8
Si 85
0 10 20 30 40 50 60 70 8 90

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Figura 35 se observa que el 85% coincidieron en que la municipalidad de Salas Guadalupe

debe implementar nuevos servicios municipales. Seguido de que no deberia realizarse con un 8%.

Finalmente, de forma parcial se deberia dar la implementacién de més servicios, con un 3%.
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16. La informacidon que brinda la municipalidad es adecuada.

Tabla 39.
Informacién adecuada.
1 2 3 4
No
[0) [0) [0) [0) [0)
Si /o No /o A /o sabe/No % | TOTAL /o
veces :
opina
50 50 17 17 29 29 4 4 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 36.
Informacién adecuada.

No sabe/No opina 4

A veces 29

No 17

Si 50

0 10 20 30 40 50 60

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 36 se aprecia que el 50% coincidieron en que la informacion que brinda la
municipalidad de Salas Guadalupe si es la adecuada. Asimismo, un 29% consideraron gque a veces
la informacion brindada es la adecuada. Finalmente, un 17% sefialaron que no concuerdan con los

datos difundidos por la municipalidad
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17. La informacidn que brinda la municipalidad es permanente.

Tabla 40.
Informacidn pertinente.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
44 44 20 20 28 28 8 8 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 37.
Informacidn pertinente.

No sabe/No opina 8

A veces 28

No 20

Si 44

0 10 20 30 40 50

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 37 se aprecia que un 44% si considera que la informacion institucional de la
municipalidad de Salas se da de forma permanente. Asimismo, un 28% indicaron que a veces la
municipalidad brinda informacion de forma constante. Finalmente, un 20% afirmaron que no se da

informacidn de forma recurrente, es de forma extemporanea.
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18. Se emplean los medios adecuados para informar a la poblacion.

Tabla 41.
Medios e informacion.
1 2 3 4
No
[0) [0) [0) [0) [0)
Si /o No /o A /o sabe/No % | TOTAL /o
veces :
opina
40 40 22 22 34 34 4 4 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 38.
Medios e informacion.

No sabe/No opina 4

A veces 34
No 22
Si 40
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 38 los entrevistados sefialaron que si se emplean los medos adecuados para informacién
a la poblacion de Salas Guadalupe (40%). Asimismo, un 34% sefialaron que es de forma parcial la
eleccion de los medios de comunicacién para informar sobre las acciones de la gestion municipal.
Finalmente, un 22% sefialaron que no consideran que sean los actuales medios utilizados por la

municipalidad los adecuados para informar a la poblacion.
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19. La municipalidad brinda informacion a la poblacion sobre sus gestiones.

Tabla 42.
Informacidn sobre la gestién.
1 2 3 4
No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
46 46 22 22 26 26 6 6 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 39.
Informacidn sobre la gestién.

No sabe/No opina 6
A veces 26
No 22
Si 46
0 10 20 30 40 50

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 39 se aprecia que el 46% consideran que si informa sobre la gestion que realiza la
municipalidad de Salas. Asimismo, un 26% afirmaron que la informacion sobre las decisiones
gubernamentales se da de forma parcial. Finalmente, un 22% indico que no se brinda ninguna

informacion sobre sus acciones.
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20. Usted esta bien informado de todo lo que sucede en la municipalidad.

Tabla 43.
Informacidn de la gestién municipal.

1 2 3 4

No
[0) 0, 0, 0, 0,
Si /o No & A & sabe/No % |TOTAL) %
veces .
opina
23 23 41 41 32 32 4 4 100 100

Nota: Elaboracién propia.

Figura 40.
Informacidn de la gestién municipal.

No sabe/No opina 4

A veces 32
No 41
Si 23
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Figura 40 se observa que un 41% coincidieron en que no estan bien informados de todo lo que
sucede en la actual gestion municipal de Salas Guadalupe. Seguido de un 32% que consideran que
de forma parcial algo conocen. Finalmente, un 23% indicaron que si conocen todo lo que sucede en

la gestién gubernamental.
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CONSTRASTACION DE HIPOTESIS

Una vez realizada el procesamiento de la informacion del trabajo de campo, se desarroll6 la estadistica
utilizando el software IBM SPSS. Se aplicé el calculo a las variables de estudio a nivel de la prueba de
normalidad, en este caso al ser una muestra mayor a 50 se utilizé los datos de Kolmogorov-Smirnov
para las variables de estudio: Comunicacion externa y satisfaccion del usuario; obteniéndose como nivel
de significancia ,000 (Anexo 07) en las dos variables, entonces, en ambos casos es menor a 0.05, por lo
tanto, los datos no son normales, para lo cual se utiliz6 la prueba no paramétrica de Chi Cuadrado, ya

que esta nos va permitir analizar el vinculo entre ambas variables de estudio.

En el presente trabajo se tuvo la hipétesis general:

Hi. Existe vinculacion entre la comunicacion externa y la satisfaccién del usuario de la municipalidad
distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Ho. No existe una vinculacién entre la comunicacion externa y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Al realizar la prueba e Chi-cuadrado se aprecia que tiene como resultado ,001 considerando el resultado
y tomando en cuenta que el dato es menor a 0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa. Por lo tanto, si existe vinculacion entre la comunicacion externa y satisfaccion del usuario

de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Tabla 44.
Prueba de chi-cuadrado de Hipdtesis General.

Valor al Significacio
n asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 108,271 16 <,001
Pearson 2
Razén de verosimilitud 85,115 16 <,001
Asociacion lineal por 60,373 1 <,001
lineal
N de casos validos 100

a. 18 casillas (72,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,04.

En el caso de las hipotesis especificas se puede apreciar las tablas donde se rechaza la hip6tesis nula 'y
se acepta la hipdtesis especifica de ambas variables por dimensiones de la variable 1 vinculadas con la
variable 2. Entonces, al realizar la prueba e Chi-cuadrado se aprecia que tiene como resultado ,001
considerando el resultado y tomando en cuenta que los datos son menores a 0,05 se rechaza las tres

hipotesis nulas y se acepta las tres hipétesis alternativas. Por lo tanto, si existe vinculacion entre las
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dimensiones de la comunicacién externa y la variable de satisfaccion del usuario de la municipalidad
distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Para la comprension de la misma se plantean las hipotesis especificas nulas y alternas, se evidencia el
resultado presentado por medio de la Tabla 45.

H;. Existe vinculacion entre la comunicacion externa operativa y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Ho. No existe una vinculacion entre la comunicacion externa operativa y satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Hi. Existe vinculacion entre la comunicacidn externa estratégica y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Ho. No existe una vinculacion entre la comunicacion externa estratégica y la satisfaccion del usuario de
la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Hi. Existe vinculacién entre la comunicacion externa de notoriedad y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Ho. No existe una vinculacion entre la comunicacion externa de notoriedad y la satisfaccion del usuario

de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023.

Tabla 45.
Resumen de chi-cuadrado de hipétesis especificas
Hipotesis gl Sig.2
b
1 C.E. OPERATIVA — SATISFACCION 16 <,00
DEL USUARIO 1
2 C.E. ESTRATEGICA — 16 <,00
SATISFACCION DEL USUARIO 1
3 C.E. DE NOTORIEDAD — 16 <,00
SATISFACCION DEL USUARIO 1
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IV. DISCUSION.

En relacion al objetivo general:

Determinar la comunicacion externa y la satisfaccién del usuario de la municipalidad distrital de Salas
Guadalupe, Ica — 2023, los resultados sefialaron que con un valor de significancia de ,001 se evidencio

una vinculacidn entre la comunicacién externa y la satisfaccion del usuario.

Los resultados alcanzados se respaldan en la Teoria de la Contingencia, la cual plantea la identificacion
de variables contextuales y ambientales para un cambio en las estructuras y practicas propias de la
organizacion. Pone a la comunicacion como elemento esencial de la vida y la cultura organizacional. En
ese sentido, plantea que la comunicacion es el suministro de informacion, tanto hacia dentro como hacia
fuera, permitiendo la adaptacion, la resolucion de problemas y la integracion (Kreps, 1990 citado por
Félix, 2014).

Asimismo, la Teoria de los dos factores sobre la satisfaccion del cliente de Silvestro y Johnston (1990).
Esta sostiene que las dimensiones de los productos o servicios estan vinculadas con la satisfaccion o la
insatisfaccion. Por lo tanto, los factores pueden tener un fallo y crear la insatisfaccion de la misma;
asimismo, con la prestacion pueden dar como resultado la satisfaccion y/o insatisfaccion. Finalmente,

ambos factores pueden relacionarse dando cierto nivel positivo o negativo (Carmonay Leal,1998).

En el caso de la municipalidad de Salas Guadalupe se aprecio que las diversas acciones de comunicacién
externa han permito disefiar contenidos (mensaje, productos) para mantener una relacion con los
usuarios, brindando una imagen, que se vinculan con los servicios que se ofrecen. Por lo tanto, se aprecia
una comunicacién externa operativa, estratégica y de notoriedad de forma significativa. En el caso de la
satisfaccion del usuario esta se percibe como satisfactoria, vinculada con mejoras dentro de la
experiencia de la atencion. Es decir, los usuarios necesitan mejorar su nivel de expectativa, de

informacidn, de conformidad y la atencién de quejas.

Reafirmando los resultados se puede indicar algunos trabajos de investigacion que han coincidié sobre
las variables estudiadas. En el caso de la comunicacion externa, Reyes y Silva (2020) determinaron
como la comunicacién externa aporta a la mejora de la atencién al cliente dentro de una clinica en
Chiclayo. Asimismo, Cepeda (2017) identifico que las estrategias comunicativas para la gestion de la
comunicacién externa aportan a la imagen corporativa. En el caso de la variable satisfaccion del usuario,
Flores (2018) determino el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de salud integral
de lamunicipalidad El Alto. Finalmente, Concha-Bendezu et al. (2019) en su estudio hallaron la relacion

entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Huarochiri.
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En cuanto al objetivo especifico 1:

Determinar la comunicacion externa operativa y la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital
de Salas Guadalupe, Ica — 2023, los resultados sefialaron que con un valor de significancia de ,001 se
evidencio la vinculacion entre la dimension 1 denominada comunicacion externa operativa y la variable

2 satisfaccion del usuario.

En el caso de la municipalidad de Salas Guadalupe se percibe que la comunicacién externa operativa
forma parte de las actividades constantes que realizan, lo que evidencia que un 53% de los usuarios
coincida en que hay presencia de sus autoridades. Ademas, que un 65% revise informacion en las
plataformas digitales de la institucion edil. Asimismo, que los comunicados sean tomados como sinceros
con un 49%. Entonces, se evidencia una percepcion positiva de forma significativa para los usuarios en
la atencion que reciben respecto a informacion y sus propias demandas. En el caso de las dimensiones
de satisfaccion del usuario se aprecio a nivel de las expectativas que el 54% considera que el horario si
es el adecuado y que 48% afirmd que a veces la atencidn es rapida. En el caso de la segunda dimensién
denominada percepciones, consideraron que los costos son razonables (38%), un 39% sefialaron que la

atencion a mejorado y con un 64% la atencidn en promedio es buena.

Los resultados se aproximan al andlisis que hace Moreno (2017), identificando que un 38% revisa
informacidn sobre el municipio en sus redes sociales, aunque un 51% considera que estas trasmiten
informacidn a la ciudadania. Asimismo, Soto (2018) determiné que la calidad de atencién es de nivel
regular (70%) y la satisfaccion es moderada (62%). Se concluye que hay una relacién entre ambas
variables, siendo directa y significativa. Finalmente, Cuellar (2019) hallo que, en el caso de las

expectativas, el 71% indica que a veces se logra cubrir.
En cuanto al objetivo especifico 2:

Determinar la comunicacion externa estratégica y la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital
de Salas Guadalupe, Ica — 2023, los resultados sefialaron que con un valor de significancia de ,001 se
evidencio la vinculacién entre la dimension 2 denominada comunicacion externa estratégica y la

satisfaccion del usuario.

La Municipalidad de Salas Guadalupe a nivel de la dimension de comunicacion externa estratégica se
aprecia que en promedio esta cumpliendo con los objetivos trazados por la institucion, permitiendo un
posicionamiento positivo frente a los usuarios/ciudadanos. Es decir que, un 50% si ha logrado
involucrarse con las acciones promovidas por la municipalidad. Asimismo, a veces se toman en cuenta
las opiniones de los ciudadanos (40%), a veces se cumple los plazos (40%) y a veces se percibe como
creible la informacién que trasmite la gestion edil. En el caso de la tercera dimension de la segunda
variable, denominada atencion y quejas se aprecia que un 43% coincide en que si hay una disposicion
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para atender las quejas y brindar soluciones (47%). Asimismo, un 47% considera que a veces se dan

solucion a los reclamos y que esas situaciones de reclamo a veces se repiten (45).

Estos resultados se coinciden con algunos estudios, como el Reyes y Silva (2020), los cuales hallaron
que la capacidad de respuesta tuvo como resultado un 33%. A nivel de empatia, se evidencio que la
comprension se da 37% (siempre). Asimismo, con respecto a la tercera dimension de la V2, Ortiz (2019)
en su estudio logra hallar que la calidad del servicio se da de forma regular (42%), seguido de un 40 %
que indica que es deficiente. En ese mismo sentido, Concha-Bendezu et al. (2019) identificaron que se
evidencia que la calidad de servicio es de forma regular (60.53%) y bueno (32.24) y en el caso de la
satisfaccion es medio (63.16%) y alto (28.95).

En cuanto al objetivo especifico 3:

Determinar la comunicacién externa de notoriedad y la satisfaccion del usuario de la municipalidad
distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023, los resultados sefialaron que con un valor de significancia de
,001 se evidencio la vinculacién entre la comunicacion externa de notoriedad y la satisfaccion del

usuario.

La municipalidad de Salas Guadalupe en el caso de la dimensidn de comunicacidn externa de notoriedad
se aprecia una notoriedad significativa por las diversas formas de comunicacién que esta utilizando. En
ese sentido, se aprecia que un 55% considera que, si es oportuna la comunicacion, seguida de que si
visita las plataformas digitales que contienen informacién de la gestion (52%), principalmente
Facebook. Asimismo, un 37% ha logrado participar en alguna actividad convocada por la gestién
gubernamental. En el caso de la cuarta dimensién de la V2, se tuvo como resultados que, 37% a veces
se cumple las expectativas que tienen los usuarios, que es necesario implementar nuevos servicios
municipales (85%) y que si seria necesario mejorar las competencias del personal municipal (40%).
Finalmente, en la dimension de informacion de la V2, se hallaron que, 50% si considera que la
informacion es adecuada, a nivel de su pertinencia coincidieron con un 44%. Ademas, respecto a los

medios que se estan utilizando se indic6 que si son los 6ptimos (40%).

También, se aprecian otros estudios que coinciden respecto a los resultados. En el caso de Cepeda (2017)
identifica con un 80% que los actuales medios de informacion utilizados son los adecuados para el
posicionamiento de la institucién, lo que se concuerda con que, si deberia darse importancia a estas
variables, para resultar en una mejora de la imagen de la institucién. En el caso de la segunda variable,
Flores (2018) evidencio que, un 50.5% indica que percepcion del trato es regular, seguido de 36.4% que
sefiala que si esta bien. Finalmente, Moreno (2017) hall6 que un 38% revisa informacién sobre el
municipio en sus redes sociales (medio) y que 51% considera que estas trasmiten informacion a la

poblacion.

64



V. Conclusiones.

En relacién al objetivo general de la investigacion, se logré determinar la existencia de una
comunicacién externa vinculante con la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Salas
Guadalupe. En ese sentido, la municipalidad gestiona las diversas dimensiones vinculadas a la
comunicacién externa, como son la operatividad, la estratégica y la notoriedad frente a lo que se brinda
a la poblacion, principalmente a los usuarios. Asimismo, se pudo demostrar que las satisfacciones de los
usuarios se vinculan con sus dimensiones, generando que esa satisfaccion se refleje en las expectativas,
las percepciones, la atencion de quejas, la conformidad del servicio y la informacion que se brinde sobre

las diversas demandas o tramites que se realizan.

En cuanto al objetivo especifico 1, se logré determinar que la comunicacién externa operativa
es vinculante con la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Salas Guadalupe. Asimismo,
se evidencid que la municipalidad suele tener presencia y relacion con los ciudadanos, lo que genera un
interés por parte de la poblacién para revisar las plataformas digitales de la institucion. Ademas, que se
evalu6 como favorable el horario de atencion, el promedio de efectividad y el costo razonable, es decir,

gue se percibe gue el servicio y la atencion esta mejorando a favor del usuario y los ciudadanos.

Respecto al objetivo especifico 2, se logré determinar que la comunicacion externa estratégica
es vinculante con la satisfaccién del usuario en la municipalidad distrital de Salas Guadalupe. De igual
manera, este tipo de comunicacion permite identificar que se esta trabajando y logrando los objetivos
gue se traza la organizacion con relacién al usuario, es decir, que lograr generar la participacion
ciudadana, el que se escuche sus opiniones para mejorar las demandas de la comunidad. Asimismo, se
percibe la disposicién por parte de las autoridades y los trabajadores de la municipalidad para atencion
y plantear soluciones a los problemas que se presenten con respecto a los diversos servicios que ofrece

la municipalidad.

En relacion al objetivo especifico 3, se logré determinar que la comunicacion externa de
notoriedad es vinculante con la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de Salas Guadalupe.
Por lo tanto, se evidencia el uso principalmente de medios digitales para informar sobre sus actividades
y gestiones, ademas, estas suelen ser de forma oportuna y generando la participacion de los pobladores.
Asimismo, hay un grado de conformidad positiva de los servicios que se ofrecen, lo que se vincula con

la informacién adecuada, la propia pertinencia de lo que se comunica y de los medios que se usan.
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V1. Recomendaciones.

Establecida la conclusion general de este estudio se recomienda seguir gestionando las
dimensiones de la comunicacién externa y las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios del distrito
de Salas Guadalupe. Asimismo, es necesario que se mida los resultados de las diversas estrategias de
comunicacion que se apliquen desde el area de imagen institucional o relaciones publicas, para
reconocer los avances y los aciertos, permitiendo una cultura organizacional que aporte a la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, se debe tomar como un elemento de base este estudio, permitiendo un

acercamiento sobre lo que percibe la poblacion.

En el caso de objetivo especifico 1 se recomienda seguir gestionando la comunicacion externa
operativa, ya que genera una mejor relacion entre los gobernantes y los gobernados, y entre los
trabajadores y los usuarios. Ademas, es necesario considerar la atencion de quejas y que se siga
mejorando el vinculo con la ciudadania, es decir, lo que se comunique e informe se debe vincular con
la realidad y las demandas sociales. Entonces, esto es una tarea por parte del equipo de comunicacion y
de las autoridades, para trabajar en una mayor presenciay relacion con la poblacion. Asimismo, se debe
realizar el servicio tomando en cuenta los puntos de mejora y la experiencia del usuario para lograr una

atencion de calidad y con calidez.

En el caso de objetivo especifico 2 se recomienda seguir gestionando la comunicacion externa
estratégica, lo que va seguir permitiendo plantear acciones y logros de objetivos. Cabe recalcar que, es
necesario trabajar en la sostenibilidad de la mejora del servicio, ya que se repiten los reclamos, haciendo
falta un trabajo coordinado con aquellos que estan en la atencién de los diversos servicios municipales,
lo que significa trabajar las habilidades suaves, como la comunicacion asertiva, la resolucion de
conflictos, entre otros. Por lo que se deben implementar talleres y charlas desde el area de recursos

humanos y de comunicacion de la municipalidad.

En el caso de objetivo especifico 3 se recomienda seguir gestionando la comunicacion externa
operativa, para seguir avanzando a un posicionamiento positivo. Ademas, es necesario trabajar en los
beneficios y avances que se tienen sobre diversas areas y temas vinculados a la gestion gubernamental.
Asimismo, no solo se debe comunicar e informar, se debe medir si esa informacion cubre las necesidades
sobre lo que desea saber el usuario y ciudadano de Salas Guadalupe. Por lo tanto, se deben hacer
estudios, mediciones, encuestas, entrevistas, entre otros; con el objetivo de mejorar la forma y el fondo
de lo que se difunde por parte de la municipalidad, esto deberia estar liderado por el area de

comunicaciones y las areas que trabajan con atencion al usuario.
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VIII. ANEXOS.
Anexo 1
Cuestionario 1- Comunicacion externa.

El presente cuestionario es para la obtencion del grado de licenciado en Ciencias de la Comunicacion,
que tiene como objetivo es determinar la comunicacién externa y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023. Se garantiza el anonimato y confidencialidad

de todos los participantes.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y declaraciones, marque con una X la
alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

[Totalmente desacuerdo Desacuerdo Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo |De acuerdo [Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

N° ITEMS |1][2]3]4a]s
DIMENSION: COMUNICACION EXTERNA OPERATIVA

1 ¢Ha notado usted la presencia de las autoridades de la municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe en su sector?

2 éSon atendidas sus quejas o problemas cuando acude a la solicitar apoyo a
la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?

3 ¢Ha visto alguna informacion en la pagina institucional de Facebook de la
municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?

4 éConoce algun otro medio de comunicacién que utilice la Municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe para informar a su publico?

5 éCree usted que los avisos o comunicados de la municipalidad brindan un
mensaje sincero?

6 éCree usted que estos mensajes por parte de la municipalidad reflejan la
realidad del distrito?

DIMENSION: COMUNICACION EXTERNA ESTRATEGICA

7 ¢Ha sido usted consultado por la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe
sobre sobre las mejoras que su sector necesita?

8 ¢El alcalde o regidores de la municipalidad han realizado alguna reunién es
este sector para dialogar sobre alguna obra o proyecto?

9 ¢éLa municipalidad coordina o involucra a los pobladores en sus actividades
de comunicacién?

10 ¢La municipalidad toma en cuenta las opiniones de los habitantes de este
sector para resolver alguna problematica?

11 ¢éCree usted que la municipalidad ejecuta sus actividades en los plazos
establecidos?

12 ¢éCree usted que lo informado por la municipalidad mediante sus medios de
informacién se cumple totalmente?

DIMENSION: COMUNICACION EXTERNA DE NOTORIEDAD

13 éLa Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe comunica oportunamente a
su publico todas sus actividades?

¢ Visita la pagina de Facebook o el portal de transparencia de la

14
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?
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15 éParticipo en las actividades oficiales de la Municipalidad Distrital de Salas
Guadalupe?

16 ¢Participo de los talleres, charlas o concursos de la Municipalidad Distrital
de Salas Guadalupe?

17 éSe beneficia usted con algun proyecto de otras instituciones que tienen
convenio con la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?

18 ¢Cree usted que la municipalidad debe firmar convenios con otras entidades
para mejorar la calidad de vida de sus pobladores?

Anexo 2
Cuestionario 2 - Satisfaccion del usuario.

El presente cuestionario es para la obtencion del grado de licenciado en Ciencias de la Comunicacion,
gue tiene como objetivo es determinar la comunicacion externa y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica — 2023. Se garantiza el anonimato y confidencialidad

de todos los participantes.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y declaraciones, marque con una X la
alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

[Totalmente desacuerdo Desacuerdo Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo |De acuerdo [Totalmente de acuerdo
1 2 3 4 5

N° ITEMS |1 |2]|3]a]s
DIMENSION: EXPECTATIVAS

El horario es el adecuado.

2 | El horario se ajusta a su tiempo.

3 Considera que el tiempo de espera por todo el tramite del
servicio es el adecuado.

La atencidn en las oficinas no implica hacer colas.

5 |La atencidn en las oficinas es rapida.
DIMENSION: PERCEPCIONES
6 | El costo de los servicios es razonable.

7 | Recibe un servicio de calidad.

8 | Considera que cada vez mejoran los servicios.
DIMENSION: ATENCION DE QUEJAS

9 | El personal estd predispuesto a atender quejas.
10 | El personal esta predispuesto a atender sus solicitudes.

11 |Se solucionan rapidamente sus reclamos.
12 | Se repiten las acciones que ocasionan las quejas y reclamos.

DIMENSION: CONFORMIDAD
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13

Los servicios prestados por la municipalidad cumplen sus
expectativas.

14

Usted se encuentra conforme con el personal de la
municipalidad.

15

Es necesario implementar mas servicios en la municipalidad.

DIMENSION: INFORMACION

16

La informacion que brinda la municipalidad es oportunay
permanente.

17

La informacidn que brinda la municipalidad es permanente.

18

Se emplean los medios adecuados para informar a la
poblacion.

19

La municipalidad brinda informacion a la poblacidn sobre sus
gestiones.

20

Usted estd bien informado de todo lo que sucede en la
municipalidad

Muchas gracias por su participacion.
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Anexo 3.

Matriz de operacionalizacion de las variables y matriz de consistencia.

Operacionalizacion de las variables

TEMA: LA COMUNICACION EXTERNA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SALAS GUADALUPE,

ICA - 2023.
VARIABLE DIMENSION CONCEPTUAL DIMENSION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE INTRUMENTOS
MEDICION
La comunicacién externa es - Comunicacion
considerada como una serie de La variable sera medida por el cotidiana
Comunicaciéon  acciones que disefian mensajes y cuestionario de  Comunicacion Comunicacion externa - Canales de
externa productos que permiten crear, Externa adaptada por Coérdova operativa comunicacion
mantener y mejorar larelacioncon  (2022) y Montenegro  (2020), - Mensajes
los publicos, esto aporta a la tomando en cuenta los aportes de
imagen positiva, por ende, Schuster (2012) y Morales (2010).
favorece los servicios y/o Asimismo, estd compuesto por 3 Comunicacion externa - Investigacion Ordinal
productos que ofrece la empresa 0 dimensiones, tanto la dimension de estratégica - Planificacion (Likert) Cuestionario
institucion (Morales, 2010 citado comunicacion externa operativa, - Ejecucion
por Cordova, 2022). Asimismo, estratégica y de notoriedad tiene 6
esta comunicacidn hace referencia  items cada uno.
a reconocer y posicionar a la Comunicacion externade - Publicidad
organizacion en un determinado notoriedad - Promocién
espacio sociodemogréfico - Patrocinios
(Schuster, 2012 citado por
Montenegro 2020).
Expectativas - Servicios prestados
Se define como estado animico del La variable serda medida por el sin errores
Satisfaccion  syario, vinculado a la percepcion ~ cuestionario de  Satisfaccion del  Percepciones - Calidad y precio de
del usuario del servicio recibido durante el Usuario adaptgda por Garibay 3 _ Ios_servu_:lc_)s_
. . (2022) y Huaman (2017), tomando  Atencidn y quejas - Disponibilidad del
proceso _de atencion y el n|v<_al de en cuenta el aporte de Gerson personal para Ordinal
expectativa (Gerson, 2006 citado  (2006). Asimismo, estd compuesto solucionar reclamos (Likert) Cuestionario

por Huamén, 2017).

por 5 dimensiones, las cuales tienen
sus indicadores: Expectativas (5),
percepciones (3), atencion y quejas
(4), conformidad (3) e informacién

).

Conformidad

Informacién

- Grado de
confiabilidad con el
servicio municipal

- Conocimiento de
precios y procesos de
los servicios prestados
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Anexo 4.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: Lacomunicacion externay la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de Salas Guadalupe, Ica - 2023.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

¢Cémo es la comunicacion externa 'y
la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas
Guadalupe, Ica —2023?

Determinar la comunicacidn externa
y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas
Guadalupe, Ica — 2023

vinculaciéon  entre  la
externa y la

usuario de la
de Salas

Existe
comunicacion
satisfaccion del
municipalidad distrital
Guadalupe, Ica — 2023

VARIABLE 1 VARIABLE 2

Comunicacién Externa Satisfaccién del Usuario

DIMENSIONES DIMENSIONES

PROBLEMA ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

D.1. Expectativas
D.2. Percepciones
D.2. Atencibny quejas
D 3. Conformidad
D.5. Informacion

D.1. Comunicacidn externa operativa
D.2. Comunicacion externa estratégica
D.3. Comunicacion externa de notoriedad

INDICADORES INDICADORES

PE1 OE1 HE1 - Comunicacion cotidiana - Servicios prestados sin errores
o . o - . . - Canales de comunicacion - Calidad y precio de los servicios
¢Cémo es la comunicacion externa Determinar la comunicacion Existe  vinculaciéon entre la _ Mensajes - Disponibilidad del personal para solucionar
operativa y la satisfaccion del externa operativa y la satisfaccion comunicacion externa operativay la Investigacion reclamos
usuario de la municipalidad distrital ~ del usuario de la municipalidad satisfaccion del usuario de la _pjanificacion - Grado de confiabilidad con el servicio
de Salas Guadalupe, Ica — 2023? distrital de Salas Guadalupe, Ica — municipalidad distrital de Salas _ Ejecucion municipal
2023 Guadalupe, Ica —2023 - Publicidad - Conocimiento de precios y procesos de los
- Promocién servicios prestados
- Patrocinios
INDICES INDICES
PEZ I CD)EZ | E'EZ | | Pregunta 1 al 18 Pregunta 1 al 20
,Como es la comunicacion eterminar la comunicacion externa  Existe  vinculacion  entre a - -
éxtema estratégica y la estratégica y la satisfaccion del ~comunicacion externa estratégica y TECNICAS DE RECOLECCION INSTRUMENTO DE RECOLECCION

satisfaccién del usuario de la

usuario de la municipalidad distrital

la satisfaccion del usuario de la

municipalidad distrital de Salas de Salas Guadalupe, Ica — 2023 gun(ijcilpalid?d d;sg;i;al de Salas
Guadalupe, Ica — 2023? uadalupe, fca - '
PE3 OE3 HE2

Determinar la comunicacién externa  Existe  vinculacion  entre la

¢Como es la comunicacion externa
de notoriedad y la satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital
de Salas Guadalupe, Ica — 2023?

de notoriedad y la satisfaccion del
usuario de la municipalidad distrital
de Salas Guadalupe, Ica — 2023

comunicacion externa de notoriedad
y la satisfaccion del usuario de la
municipalidad distrital de Salas
Guadalupe, Ica — 2023.

Encuesta Cuestionario

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion es basica
Nivel descriptivo, transeccional

No experiemental

POBLACION MUESTRA

Considerando el resultado de la calculadora
estadistica QuestionPro sale 376, al ser un
numero alto, se opto realizar a 100 personas
el cuestionario, tomando en cuenta los
criterios de inclusién y de exclusion.

Esta constituida 15,673 pobladores adultos de 18 a
65 afios del distrito de Salas Guadalupe.

TECNICA MUESTRAL.: El muestreo es probabilistico.
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Anexo 5.
Validacion de instrumentos de investigacion V1y V2.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION EXTERNA

M.® DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad” Sugerencias
Dimensién 1: COMUNICACION EXTERNA OPERATIVA SI |NO|[ SI [NO| SI | NO
iHa notado usted la presencia de las autoridades de la municipalidad
1 Distrital de Salas Guadalupe &n su sector? x x x
s5on atendidas sus quejas o problemas cuando acude a la solicitar
z apoyo a la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe? x x x
#Ha visto alguna informacion en la pagina institucional de Facebook de
3 la municipalidad Distrital de Salas Guadalupe? X X X
sConoce algin otro medio de comunicacion que wtilice la
4 Municipalidad Distrital de 5alas Guadalupe para informar a su plblico? X X X
£ Cree usted que los avisos o comunicados de |la municipalidad brindam
5 un mensaje simcerc? X X X
#Cree usted que estos mensajes por parte de la municipalidad reflejan
6 la realidad del distrito? x x x
Dimensién 2: COMUNICACION EXTERNA ESTRATEGICA Sl MO Sl MO | MO
éHa sido usted consultado por la Municipalidad Distrital de Salas
T Guadalupe sobre sobre las mejoras que su sector necesita? x x x
£El alcalde o regidores de la municipalidad ham realizado alguna
g reunidn es este sector para dialogar sobre alguna obra o proyecto? X X X
o iLa municipalidad coordina o involucra a los pobladores en sus x x x
actividades de comunicacion?
10 éLa municipalidad toma en cuenta las opiniones de los habitantes de x x x
este sector para resclver alguna preblematica?
1 £ Cree usted que la municipalidad ejecuta sus actividades en los plazos x x x
establecidos?
12 Cree usted que lo informado por la municipalidad mediante sus x x x
medios de informacien se cumple totalmente?
Dimensién 3: COMUNICACION EXTERNA DE NOTORIEDAD SI |NO [ SI [ NO[ 51 | NO
13 ila  Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe comunica x x x
oportunamsente a su publico todas sus actividades?
14 #Wisita la pagina de Facebook o el portal de transparencia de la X X X
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?




15 i Participo en las actividades eficiales de la Municipalidad Distrital de x X
Salas Guadalupe?

18 i Participo de los talleres, charlas o concursos de la Municipalidad X X
Distrital de Salas Guadalupe?

17 i5e beneficia usted con algin proyecte de otras instituciones que x X
tienen convenio con la Municipalidad Distritzal de Salas Guadalupe?

13 iCree usted que |a municipalidad debe firmar convenios con otras X X
entidades para mejorar la calidad de vida de sus pobladores?

Ohszervaciones (precizar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr' Mz: Angelica AMaria Quispe Avales

Especialidad del validador: Ciencias de la Comunicacion — Gestion Pablica

'Pertinencia: El item comesponde sl concepto tecrico formmlado.
‘Relevancia: El tem es apropiade para repressntar al componsnte
o dimension especifica del consmucio

}Claridad: Se entiende sin dificultad alzuna el emmcizdo del ftem,
85 ConCiso, exacto ¥ directe

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

]

No aplicable [ ]

DINT: 70467304

Ica, 03 de julio. del 2023

Al P

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

NE DIMENSIONES [ items Pertinencial  |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimension 1: | NO | 51 | NO | SI | NOD
q El horario es el adecuado. » X X
2 El horario se ajusta a su tiempao. ¥ X X
Considera que el tiempo de espera por todo el tramite del servicio es
3 el adecuado. X X X
4 La atencién en |as oficinas no implica hacer colas. x X X
5 La atencion en |as oficinas es rapida. ¥ X X
Dimension 2: Sl NO Sl NO| SI [NO
G El costo de los servicios es razonable. % ® ®
7 Recibe un servicio de calidad. x x x
8 Considera que cada vez mejoran los servicios. x X X
Dimension 3: Sl NO S| NO | s] NO
3 El personal esta predispussto a atender quejas.
10 El personal esta predispussto a atender sus solicitudes.
11 | se solucionan rapidamente sus reclamos.
12 ] g repiten |as acciones que ocasionan las quejas y reclamos.
Dimension 4: Sl NO Sl NO | 51 [NO
13 Los servicios prestades por la municipalidad cumplen sus expectativas. X X X
14 rl.n.lj;eis.lpasizadfencuentra conforme coon el personal de  la X x x
15 Es necesario implementar mas servicios en la municipalidad. X X X
Dimensidn 5: Sl [NO | s [ NO| SI [NO
1 Lz informacién que brindz la municipalidad es oportuna vy x x x
permanente.
17 La informacion que brinda la municipalidad &5 permanente. X X X
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18 e er.n‘plean los medios adecuados para  informar a la x x x
poblacion.
12 La |_'nun||:|pal|dad brinda informacién a la peblacion sobre sus x X x
gestiones.
20 Usted estd bien informado de todo lo que sucede en la municipalidad X X X
Ohbzervaciones (precizar =i hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despues de corregir [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validader. Do’ Mg: Angelica Maria Quispe Avalos

Especialidad del validador: Ciencias de la Comunicacion — Gestion Pabliea

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado.
*Relevancia: El item es apropiade para representar al componsnte
o dimeasidn especifica del constmucio

Claridad: S¢ eatiende sin dificultad alzuna el emumcizdo del ftem,
85 CODCise, exacto v directo

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

DINI: 0467304

Tea, 03 de julio. del 2023

Ay dleP

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION EXTERNA

M. DIMENSIOMES | iterns Pertinencia’ |Relevancia® Claridad” Sugerencias
Dimensién 1: COMUNICACION EXTERNA OPERATIVA Sl NO | 5] MO [ 51 | NO
#Ha notado usted la presencia de las autoridades de la municipalidad
1 Distrital de 3alas Guadalupe en su sector? X X X
#5on atendidas sus guejas o problemas cuande acude a la solicitar
2 apoye a la Municipalidad Distrital de 3alas Guadalupe? X X X
#Ha visto alguna informacidn en la pagina institucional de Facebook de
3 la municipalidad Distrital de Salas Guadalupe? X X X
iConoce  alginm otro medic de comunicacion que utilice Ia
4 Municipalidad Distrital de 3alas Guadalupe para informar a su pudblico? X x X
#Cree usted que los avisos o comunicados de |la municipalidad brindan
5 un mensaje sincero? X X X
#Cree usted que estos mensajes por parte de la municipalidad reflejan
g la realidad del distrito? X X X
Dimensidn 2: COMUNICACION EXTERNA ESTRATEGICA SI [NO| S| [ NO| 5] |NO
iHa sido usted consultado por la Municipalidad Distrital de Salas
T Guadalupe sobre sobre las mejoras que su sector necesita? X X X
#El alcalde o regidores de la municipalidad han realizado alguna
& reunicn es este sector para dialogar sobre alguna obra o proyecto? X X X
o iLa municipalidad coordina o invelucra a los pobladores en sus % ® X
actividades de comunicacion?
10 #La municipalidad toma en cuenta las opiniones de los habitantes de % X "
este sector para resolver alguna problematica?
" #Cree usted que la municipalidad ejecuta sus actividades en los plazos % X X
establecidos?
12 iCree usted gue lo informado por la municipalidad mediante sus X x x
medios de informacion se cumple totalmente?
Dimensién 3: COMUNICACION EXTERNA DE NOTORIEDAD SI |NO | SI | NO[ 51 |[NO
13 ila  Municipalidad Distrital de 3Salas Guadalupe comunica % X X
oportunamente a su publico todas sus actividades?
14 #Visita la pagina de Facebook o el portal de transparencia de la " x X
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?
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15 i Participo en las actividades oficiales de la Municipalidad Distrital de " X X
Salas Guadalupe?
18 iParticipo de los talleres, charlas o concursos de la Municipalidad X X X
Distrital de 3alas Guadalupe?
17 #5e beneficia usted con algin proyecto de otras instituciones que X X X
tienen convenio con la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?
13 iCree usted que la municipalidad debe firmar convenios con otras X X X
entidades para mejorar la calidad de vida de sus pobladores?
DOhbservaciones (precizar i hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable dezpués de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. D' Mgtr: Maria del Carmen Fernandez Trujille

Especialidad del validador: Comunicacion Aundiovizual

'Pertinencia: El item comresponde al concepte tedrico formulado.
1Rdn'an:_ia: El ibgln &5 apropiado para Tepresentar al components
o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se eatiende sin dificultad alguna el epunciado del item,
85 Concizo, exacte y directo

Mota: Suficiencia, 32 dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientss para medir la dimension

DNI: 10720058

Ica, 03 de Julio de 2023

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIQ

[ DIMENSIONES | [tama Pertinencla” Relevancla® | Clandar Sugerenclas
Dimenzkin 1: Sl |NOQ | 51 [NO | SI [ NO
i El horario es el adecuado. ® x x
5 El horario se ajusta a su tiempo. X ¥ ¥
considera que el tiempo de espera por todo el tramite del servicio es
3| el adecuado. X X x
4 La atencidn en las ofidnas no implica hacer colas. X % ¥
5 La atencion en |as oficinas es rapida. X ¥ ¥
Dimanaicn 2: sl [NO | 51 [ NO| 51 [ ND
6 El costo de los servicios es razonable. X X x
7 Recibe un servicio de calidad. X % x
g | Considera que cada vez mejoran los servicios. X x %
DimEnain 3: 51 |[NO | s |NO| s |NO
2 | El personal estd predispuasto a atender quejas. ® X ®
10 | El parsonal esta predispussto a atender sus solicitudes. X X x
11 | se solucionan rapidamente sus reclamos. X X X
12 | se repiten las acciones que ocasionan las quejas y reclamos. X X X
Cimenaion 4- Sl |NO | 51 | NO| 51 [NO
13 | vos servicios prestados por la municipalidad cumplen sus expectativas. X X X
14 Usted e encusntra conforme con el persomal de la X x X
municipalidad.
15 | Es mecesario implementar mas servicios en la municipalidad. X X *
Dimenalén 5: Sl [NO | S | NO| 51 | ND
16| 2 infformacidn gque brinda la municipalidad es oportuna y X x X
permanente.
17 | 1ainformacidn que brinda la municipalidad es permanente. X X *

82



18 | emplean los medios adecuados para informar a la X% X
poblacidn.
13 La municipalidad brinda informacign a la poblacion sobre sus % x
Eestiones.
20 | ysted estd bien informado de todo lo que sucede en la municipalidad X ®
Observaciones (precisar =i hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr/ Mgir: Maria del Carmen Fernandez Trujillo DINI: 10720058
Especialidad del validador:
'Pertinencia: El item comesponds al concepto teorico fornmlade. Ica, 03 de julio de 2023

*Relevancia: El ttem es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del consticta _
Ylaridad: Se entiende sin dificultad alzuna &l emmciado del 1tem,
25 CONCizo, exacto ¥ directo

Nota: Suficiencia. se dice saficiencia cnando los tems plamteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION EXTERNA

N® DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: COMUNICACION EXTERNA OPERATIVA SI |NO| SI [NO| Sl | NO
#Ha notado usted la presencia de las autoridades de la municipalidad
1 Distrital de Salas Guadalupe en su sector? X X X
#5on atendidas sus quejas o problemas cuando acude a la solicitar
2 apoyo a la Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe? X X X
#Ha visto alguna informacion en la pégina institucional de Facebook de
3 la municipalidad Distrital de Salas Guadalupe? X X X
iConoce algin otro medio de comunicacidn que utilice la
4 Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe para informar a su publico? X X X
#Cree usted que los avisos o comunicados de la municipalidad brindan
g un mensaje sincero? X X X
#Cree usted que estos mensajes por parte de la municipalidad reflejan
g la realidad del distrito? X X X
Dimensisn 2: COMUNICACION EXTERNA ESTRATEGICA Sl [NO [ 8 | NO| 5 |[NO
#Ha sido usted consultado por la Municipalidad Distrital de Salas
T Guadalupe sobre sobre las mejoras que su sector necesita? X X X
#El alcalde o regidores de la municipalidad han realizado alguna
g reunion es este sector para dialogar sobre alguna obra o proyecte? X X X
o iLla municipalidad coordina o involucra 2 los pobladores en sus X x X
actividades de comunicacion?
10 #La municipalidad toma en cuenta las opiniones de los habitantes de X x X
este sector para reselver alguna problematica?
1 #Cree usted que |la municipalidad ejecuta sus actividades en los plazos X x X
establecidos?
12 iCree usted que lo informado por la municipalidad mediante sus X x X
medios de informacién se cumple totalmente?
Dimensién 3: COMUNICACION EXTERNA DE NOTORIEDAD Sl |NO [ 5] [ NO| 5] |NO
13 ila  Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe comumnica X x X
oportunamente a su publico todas sus actividades?
14 éVisita la pdgina de Facebook o el portal de transparencia de la X x X
Municipalidad Distrital de Salas Guadalupe?
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i Participo en las actividades oficiales de la Municipalidad Distrital de
Salas Guadalupe?

iParticipo de los talleres, charlas o concursos de la Municipalidad
Distrital de Salas Guadalupe?

17 #5e beneficia usted con zlgun proyecto de otras institucicnes que X X X
tienen convenio con la Municipalidad Distrital de 5alas Guadalupe?

iCree usted que |la municipalidad debe firmar convenios con otras

18 X X X
entidades para mejorar la calidad de vida de sus pobladores?
Ohbszervaciones (precizar =1 hay suficiencia):
Opinisn de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validader. D' Mgz: Mz AILEX RAUL BENDEZU HUAROTO DNT: 71819567
Especialidad del validador: Ciencias de la Comumeacion — Docencia Universitaria.
'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formmlsdo Tea, 04 de julio del 2023

‘Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente
o dimenzién especifica del consmucio

Claridad: Se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del ftem,
85 Conciso, exacto y directo

| &
. : 1 ]
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados | W‘”{ i
| ! )
|

son suficientas para madir 1z dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE SATISFACCION DEL USUARID

N® DIMENSIONES [ items Pertinencial |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimensidn 1: | NO [ SI [ NO [ SI [ NO
1 El horario es el adecuado. ¥ X ¥
2 El horario se ajusta a su tiempo. x x x
Considera que el tiempo de espera por todo el tramite del servicio es
3 el adecuado. X X X
4 La atencién en las oficinas no implica hacer colas. x x x
5 La atencidn en las oficinas es rapida. X X X
Dimension 2: Sl [NO | S NO| Sl [NO
6 El costo de los servicios es razonable. ¥ X ¥
7 Recibe un servicio de calidad. x x x
8 Considera que cada vez mejoran los servicios. x x x
Dimension 3: 51 [NO | s NO| s1 [NO
E El personal estd predispuesto a atender quejas.
10 El personal estd predispuesto a atender sus solicitudes. X
11 | se solucionan rapidamente sus reclamos.
17 | ze repiten las acciones que ocasionan las quejas y reclamos.
Dimensidn 4: Sl [NO | S1 [ NO| 51 [NO
13 Los servicios prestados por la municipalidad cumplen sus expectativas. X X X
14 r;.lz;el :Ipasied By fz-n cuentra conforme con el personal de la x x %
15 Es necesario implementar mas servicios en la municipalidad. x X x
Dimensidn 5: S| |NO | 51 | NO| 51 |NO
15 La informacion gque brinda |2 municipalidad es oportuna vy ® x ®
permanente.
17 La informacidn que brinda la municipalidad es permanente. X X X
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18 Se erﬂplean los medios adecuados para  informar a la x x X
poblacion.

15 La rnunlupalldad brinda informacien a la peblacion sobre sus % % %
gestiones.

20 Usted esta bien informade de todo lo que sucede en la municipalidad X X X

Obzervaciones (precisar :i hay suficiencia):

Opinisn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dy’ Mz: Mg AILEX RATUL BENDEZU HUAROTO

Especialidad del validader: Ciencias de la Comunicacion — Docencia Universitana.

"Pertinencia: E1 item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiade para repressntar al componsnte
o dimenszién especifica del constructo

*Claridad- Se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del ftem
&5 Cconcise, exacto y directs

MNota: Suficiencia, se dice suficiencis cusndo los items planteados
somn suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI

: 71819567

Iea, 04 de julio del 2023

| WI& def
| il

Firma del Experto Informante.
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Base de datos.

Anexo 6.

PERSONAS/ITEM
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Anexo 7.
Resultados estadisticos con SPSS.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
COMUNICACION EXTERNA ,329 100 ,000 ,823 100 ,000
SATISFACCION DEL USUARIO ,335 100 ,000 ,823 100 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla cruzada COMUNICACION EXTERNA*SATISFACCION DEL USUARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Totalmente Ni deacuerdo/Ni Totalmente de

desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo Total
COMUNICACION  Totalmente desacuerdo Recuento 6 8 0 0 0 14
EXTERNA % del total 6,0% 8,0% 0,0% 0,0% 0,0% 14,0%
Desacuerdo Recuento 5 43 9 0 0 57
% del total 5,0% 43,0% 9,0% 0,0% 0,0% 57,0%
Ni deacuerdo/Ni en desacuerdo Recuento 0 6 11 3 0 20
% del total 0,0% 6,0% 11,0% 3,0% 0,0% 20,0%
De acuerdo Recuento 0 0 0 6 1 7
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 6,0% 1,0% 7,0%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 0 1 1 2
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0% 2,0%
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Total Recuento 11 57 20 10 2 100
% del total 11,0% 57,0% 20,0% 10,0% 2,0% 100,0%

Tabla cruzada C.E. OPERATIVA*SATISFACCION DEL USUARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Totalmente Ni deacuerdo/Ni Totalmente de

desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo Total
C.E. OPERATIVA Totalmente desacuerdo Recuento 7 10 0 0 0 17
% del total 7,0% 10,0% 0,0% 0,0% 0,0% 17,0%
Desacuerdo Recuento 4 41 10 0 0 55
% del total 4,0% 41,0% 10,0% 0,0% 0,0% 55,0%
Ni deacuerdo/Ni en desacuerdo Recuento 0 6 7 2 0 15
% del total 0,0% 6,0% 7,0% 2,0% 0,0% 15,0%
De acuerdo Recuento 0 0 3 7 1 11
% del total 0,0% 0,0% 3,0% 7,0% 1,0% 11,0%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 0 1 1 2
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0% 2,0%
Total Recuento 11 57 20 10 2 100
% del total 11,0% 57,0% 20,0% 10,0% 2,0% 100,0%
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Tabla cruzada C.E.

ESTRATEGICA*SATISFACCION DEL USUARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Totalmente Ni deacuerdo/Ni Totalmente de

desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo Total
C.lE Totalmente desacuerdo Recuento 7 7 0 0 0 14
ESTRATEGICA % del total 7,0% 7,0% 0,0% 0,0% 0,0% 14,0%
Desacuerdo Recuento 4 33 8 0 0 45
% del total 4,0% 33,0% 8,0% 0,0% 0,0% 45,0%
Ni deacuerdo/Ni en desacuerdo Recuento 0 16 12 2 0 30
% del total 0,0% 16,0% 12,0% 2,0% 0,0% 30,0%
De acuerdo Recuento 0 1 0 7 1 9
% del total 0,0% 1,0% 0,0% 7,0% 1,0% 9,0%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 0 1 1 2
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0% 2,0%
Total Recuento 11 57 20 10 2 100
% del total 11,0% 57,0% 20,0% 10,0% 2,0% 100,0%

92



Tabla cruzada C.E.

DE NOTORIEDAD *SATISFACCION DEL USUARIO
SATISFACCION DEL USUARIO

Totalmente Ni deacuerdo/Ni Totalmente de

desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo Total
C.E. DE Totalmente desacuerdo Recuento 2 7 0 0 0 9
NOTORIEDAD % del total 2,0% 7,0% 0,0% 0,0% 0,0% 9,0%
Desacuerdo Recuento 9 40 11 0 0 60
% del total 9,0% 40,0% 11,0% 0,0% 0,0% 60,0%
Ni deacuerdo/Ni en desacuerdo Recuento 0 10 7 3 0 20
% del total 0,0% 10,0% 7,0% 3,0% 0,0% 20,0%
De acuerdo Recuento 0 0 2 6 0 8
% del total 0,0% 0,0% 2,0% 6,0% 0,0% 8,0%
Totalmente de acuerdo Recuento 0 0 0 1 2 3
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 2,0% 3,0%
Total Recuento 11 57 20 10 2 100
% del total 11,0% 57,0% 20,0% 10,0% 2,0% 100,0%
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) Pruebas de chi-cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Significacion o
asintotica
asintética .
Valor gl (bilateral)
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 125,7542 16 ,001
Chi-cuadrado de Pearson 108,2712 16 ,001
Razoén de verosimilitud 72,517 16 ,001
Razo6n de verosimilitud 85,115 16 ,001
Asociacion lineal por lineal 50,870 1 ,001
Asociacion lineal por lineal 60,373 1 ,001

N de casos validos 100

N de casos validos 100

a. 19 casillas (76,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

a. 18 casillas (72,0%) han esperado un recuento menor que 5. El .
recuento minimo esperado es ,06.

recuento minimo esperado es ,04.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 121,257 16 ,001
Razon de verosimilitud 83,824 16 ,001
Asociacion lineal por lineal 52,917 1 ,001

N de casos validos 100

a. 19 casillas (76,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,04.



