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Resumen

El presente informe final de tesis aborda la temética de la red social Facebook y la imagen institucional
de la Municipalidad Distrital de Parcona, tiene como objetivo identificar la relacion de la red social
Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.

El presente estudio es de enfoque cuantitativo de tipo bésica, con un nivel descriptivo, porque se
caracterizan las variables de estudio en el contexto problematico planteado, describiendo el fendmeno
de estudio, observando el comportamiento sin entrar en el terreno de la blsqueda de causas y
consecuencias. Es ademas correlacional, porque trata de explicar la asociacion de las variables de
estudio, las causas que lo provoco y los efectos que pudieran causar el desarrollo del fendmeno
(Hernandez et al, 2014).

La presente investigacion es no experimental, debido a que los estudios que se realizaron no manipulan
deliberadamente las variables y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural para

analizarlos (Hernandez - Sampieri y Mendoza, 2018).

Entre los principales hallazgos se puede sefialar que existe relacion entre la red social Facebook con la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona. asi lo reafirma el valor sigma de 0,000,
ademas de haber obtenido un valor de relacion de 0,203 que mostré una correlacién baja entre ambas
variables de estudio. Se concluye que, a pesar de los esfuerzos de la oficina de imagen institucional de
usar las redes sociales en especial el Facebook, la poblacion de Parcona muestra cierta resistencia a

vincularse con la red social oficial de la Municipalidad Distrital de Parcona.

Palabras Claves: Red social, Imagen institucional, Marketing de contenidos.



Abstract

This final thesis report addresses the subject of the social network Facebook and the institutional image
of the District Municipality of Parcona, it aims to identify the relationship of the social network
Facebook with the institutional image of the District Municipality of Parcona.

The present study has a basic quantitative approach with a descriptive level, because it characterizes the
study variables in the problematic context posed, describing the phenomenon under study by observing
the behavior without entering the field of the search for causes and consequences. It is also correlational,
because it tries to explain the association of the study variables, the causes that provoked it and the

effects that could cause the development of the phenomenon (Hernandez et al, 2014).

The present research is non-experimental because the studies conducted do not deliberately manipulate
variables and only observe the phenomena in their natural environment to analyze them (Hernandez -
Sampieri and Mendoza, 2018).

Among the main findings it can be noted that there is a relationship between the social network Facebook
with the institutional image of the District Municipality of Parcona. this is reaffirmed by the sigma value
of 0.000, in addition to having obtained a relationship value of 0.203 which showed a low correlation
between both study variables. We conclude that despite the efforts of the institutional image office to
use social networks, especially Facebook, the population of Parcona shows some resistance to linking

with the official social network of the District Municipality of Parcona.

Keywords: Social Networking, Institutional Image, Content Marketing.



Introduccién

La investigacion se realiz6 dentro de un contexto social muy particular que es el crecimiento
exponencial de las tecnologias de la comunicacion. En la actualidad, las instituciones publicas no
estan exentas del avance de las tecnoldgicos en especial de las redes sociales. Es innegable que el
poder de la tecnologia de la informacion o de los medios de comunicacion en las plataformas virtuales
ha mejorado areas esenciales de la vida de las personas. Este estudio buscd identificar la relacion de
la red social Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.

La teoria socioldgica de las redes sociales es un enfoque estructural que incluye un conjunto de
actores finitos. Sus relaciones estan formadas por lazos que se conectan a los sujetos con la sociedad,
y también establece que las estructuras tienen un impacto en la conducta de los actores (Gonzales,

2014, como se cita en Zamora, 2019).

La teoria de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se refiere al conjunto de
instrumentos utilizados para promover la propagacion de la informacion, algo que ha sido posible en
gran parte gracias a Internet, que ha acelerado el flujo de informacion. Estas tecnologias representan
una transformacién en las organizaciones, ya que proporcionan mejores resultados en las estructuras

organizativas (Llamosas, 2015, como se cita en Zamora, 2019).

Las redes sociales institucionales y corporativas estan siempre vinculadas a su publico objetivo. El
Parlamento Europeo tiene un perfil en Twitter, Facebook, YouTube y Flirck, mientras que el Banco
Central Europeo tiene una cuenta en Twitter y un canal en YouTube. Casi todas las organizaciones
politicas estan presentes en las cuatro redes sociales mencionadas, y algunas incluso tienen sus
propios canales de television online. Twitter es la red social mas popular entre las instituciones
europeas, ya que el 60% de estos organismos tienen un perfil en Twitter. A YouTube le siguen
Facebook 50% y Flickr 30%. Gonzélez. (s.f.).

Las redes sociales mas populares tienen como objetivo comunicar, dirigir, informar, comercializar,
educar e incluso reunir a grandes grupos de individuos. Debido a que toda la informacion que se
publica en estas redes depende del tipo de cuenta y/o perfil que tenga el usuario, las redes sociales

deben considerarse como herramientas de comunicacion para las empresas.

El aumento del nimero de hogares con tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) ha
aumentado exponencialmente en relacién con el nimero de hogares que las utilizan. En el Peru, el
42,2% de los hogares tiene acceso a estos servicios, y la prevision para los préximos afios indica que
el porcentaje seguird aumentando (INEI, 2019). Esto inevitablemente se traducira en un aumento del
namero de usuarios, ya que el acceso a esta tecnologia fomenta la utilizacion de las redes sociales

virtuales.



Esta red social cuenta con méas de 1.300.000 usuarios globales que se conectan al menos una vez al
afio, sin embargo, en el Peru existen aproximadamente 18 millones de usuarios activos, lo que ubica

al pais en el puesto 23 del ranking mundial, segun Owloo (2016).

Lépez Garcia (2015) en su libro Periodismo digital: redes, audiencias y modelos de negocio sefiala
que la revolucion digital se caracteriza por la expansion de la tecnologia digital y la rapida sustitucion
de las tecnologias mecanicas y eléctricas por las digitales. Una red social consiste en una estructura
desarrollada entre un conjunto de actores finitos que se compone de una serie de relaciones entre los
miembros, con dichas personas impactadas por su red de interacciones. (Saffer, 2015, como se cita
en Zamora, 2019).

Segun la teoria de la percepcion, la imagen de una empresa es la vision que el publico tiene de ellg;
por consiguiente, hay que gestionarla bien; si las percepciones transformadas en imagenes son
favorables, suscitaran actitudes y acciones positivas, mientras que una mala imagen crea actitudes

negativas. (Guarneros, 2014, como se cita en Zamora, 2019).

La imagen institucional es la opinién que el publico tiene de la empresa en funcion de cémo se
identifica a través de la marca, las relaciones publicas, los medios de comunicacion y otras variables,
con el objetivo de construir una imagen corporativa favorable. (Alhadid y Ahmmad, 2016, como se

cita en Zamora, 2019).

La imagen institucional interna representa la vision de la empresa desde la perspectiva de sus
trabajadores, incluyendo los valores de la empresa, el ambiente de trabajo y el trato a los trabajadores.
Por otro lado, la imagen institucional externa se relaciona con la vision desde la perspectiva de los
consumidores, que se compone de los esfuerzos publicitarios, de las campafias publicitarias, el
marketing y las relaciones publicas; es la perspectiva del cliente, implican los lazos con el publico
(Solérzano, 2015).

Ibafiez (2002) En su libro Relaciones Publicas en los negocios, precisa

“La imagen es un efecto de causas diversas percepciones, sensaciones, que de un modo son
asociadas entre si y con el pablico. El publico es el centro de la imagen mental. La imagen de

una empresa es la imagen que esta en la cabeza de la gente”. (p.3)

La imagen institucional como la imagen experimentada por su publico, que, basandose en sus
creencias, intereses y experiencias personales, sociales e historicas, evalla los rasgos concretos e
intangibles de la institucién racional y emocionalmente. Una mala impresion de la calidad del

servicio puede tener resultados perjudiciales para la imagen institucional. (Leén Monar, 2020).

En la region se puede advertir diferentes perspectivas de los usuarios respecto a los gobiernos locales

situacion que se agrava respecto a la percepcion que tiene los usuarios respecto al servicio municipal



generandose la desacreditacion de una institucion. ldentificar las causas y sus posibles impactos
permitira tomar medidas preventivas y correctivas para la correcta gestion de estos problemas.

Especificamente en la Municipalidad Distrital de Parcona, materia de investigacion se puede advertir
que la red social Facebook tiene un alcance de 32,000 seguidores, ademas de detectar un maximo de
reacciones de 53 con una percepcion negativa. Asimismo. los compartidos no superan los 10 y son
realizados por los trabajadores de la comuna, esta data es recogida del Audience Insights que
reemplaza al Facebook Analytics de la institucidn, por consecuencia creo importante estudiar esta
tematica a fin de esclarecer las razones de su aguda situacion. En tal sentido en la visita a la pagina

de facebook lo corrobora. Municipalidad Distrital de Parcona (s.f).

Por otro lado, al consultar a Zamora (2019) de la Universidad César Vallejo desarrollo la presente
investigacion “Redes sociales y su relacion con la imagen institucional de la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, Lima 2019, cuyo proposito es determinar la conexion entre las redes sociales y la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, Lima 2019. El estudio se realiz6
utilizando una metodologia hipotético-deductiva y una estrategia cuantitativa. La investigacion fue
descriptiva, correlacional y aplicada, utilizando una técnica hipotético-deductiva y una metodologia
cuantitativa. Con un disefio transversal no experimental utilizando una metodologia correlacional.
Ochenta residentes del distrito de Los Olivos conformaron la muestra del estudio a quienes se
encuesto utilizando un cuestionario como herramienta de recoleccion de datos. Dado que existe una
relacidn positiva y significativa entre las redes sociales y la imagen institucional, se ha identificado
en relacién al objetivo general del estudio que existe una asociacién positiva y significativa entre las

variables redes sociales e imagen institucional.

Esta tesis es importante por su relevancia en el ambito de la comunicacion, por la contribucion que
hace al conocimiento de la red social Facebook y la imagen institucional, asi como por los resultados
gue obtiene, por los propios hallazgos. Ademas de eso, posibilita que otras investigaciones continien

con esta linea de investigacion.

En la basqueda de esclarecer el conocimiento se plantea la siguiente interrogante de investigacién
¢ Como se relaciona la red social Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad Distrital

de Parcona?

La investigacion se llevod a cabo de acuerdo con las directrices metodolégicas establecidas por la
comunidad cientifica; se han identificado dos variables, redes sociales e imagen institucional; la
metodologia es cuantitativa, con un enfoque hipotéticamente deductivo; el tipo de investigacion es
béasica, no experimental, transaccional y correlacional; y el disefio es adaptable a otros estudios de

naturaleza comparable.
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2.2

Tipo y disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo basica con un nivel descriptiva, porque se caracterizaron las
variables de estudio en el contexto problematico planteado, describiendo el fenémeno objetode
estudio observando el comportamiento sin entrar en el terreno de la busqueda de causas y
consecuencias. Es ademas correlacional, porque trat6 de explicar la asociacion de las variables
de estudio, las causas que lo provoco y los efectos que pudieran causar el desarrollo del

fendmeno. (Hernandez et al, 2014).

La investigacion no experimental es referida en el libro Metodologia de la Investigacion las
rutas cuantitativas, cualitativas y mixtas como:
“Estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez - Sampieri

y Mendoza, 2018).

Para representar la presente investigacion se considera el disefio transversal correlacional. Estos
disefios son muy Utiles para vincular entre dos 0 mas categorias, ideas o variables en un momento
determinado; a veces simplemente en términos correlacionales, otras veces en términos de causa

y efecto (Hernandez - Sampieri y Mendoza, 2018).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Como técnica de recoleccion de datos, se cont6 con el empleo de la encuesta, donde Hernandez
et al, (2014) sefiala que esta llega a representar a una serie de cuestionamientos que permiten

obtener informacién acerca de un hecho evaluable.

Se utiliz6 el instrumento de recoleccion de datos de la encuesta, el mismo que ha sido recabo
del trabajo de investigacion “Redes sociales y su relacion con la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, Lima 2019 cuyo autor es Joel Fernando Zamora Acosta,
(Zamora, 2019), el instrumento en mencién ha sido validado por expertos, sin embargo, para
efecto de la aplicacion sufre un cambio en el lugar. Se emple6 el cuestionario, el cual tuvo 20

preguntas a través de la escala ordinal tipo Likert.



CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Para el analisis de la validez de los cuestionarios se utilizé una prueba piloto con 25 encuestas,
realizando el coeficiente de consistencia interna, alfa de Conbrach utilizando la presenteformula:

Figura 1
Formula Alfa de Conbrach

r ) 7 DONDE:
K Z S ‘ K: El nimero de items

l §112: Sumatoria de Varianzas de los ftems
K _ 1 S ! ST"2: Vartanza de la suma de los Items

I o: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Nota: Formula utilizada para validar los instrumentos

El desarrollo estadistico se realizé con la ayuda del software IBM SPSS y Excel tal como se

detalla a continuacion:

Confiabilidad del instrumento N 1

El instrumento de recoleccion de datos se denomind Cuestionario N°1, y consistié en las
variables redes sociales con sus dimensiones marketing de contenido, comunidad virtual,
comunicacién on line, asi como la variable imagen institucional con sus dimensiones relaciones

publicas, servicio ofrecido, acceso a los servicios, personal de contacto.

Este instrumento consta de un total de 20 preguntas y asigné un valor a cada respuesta con base

en la escala de Likert.

Establecida la base de datos en Excel se procedid a calcular la varianza de cada itemy la varianza
total de los items, esta informacién es muy util para el uso de formula antes mencionada, luego
se traslada los datos al Software IBM SPSS a fin de generar una hoja de calculo con los datos

de 25 encuestados independiente de la muestra los que se convirtieron en la prueba piloto.
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Figura 2
Base de Datos en el software IBM SPSS

*Sin titulo1 [Conjunto_de_datos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana

SR K rY EALATE H BHE S+E 400 %

10: |
|P1) P2| P3| P4| P5| P6 P7 P8 P9 P10P11P12P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
1 4 5 5 4 3 23 3 3/4 3 3 4/23 2 3 43 2
2 |34 4 5 5 5 5 5 35 45 5 5 5 5 5 5 5 4
3 5 4 33 2 3 3 4 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 2
4 |33 4 4 3 4 5 2 35 3 3 455 5 5 5 4 4
5 |5 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 44 4 44 4 433
6 |2 2333 2 43 233343 432222
7 5 4 2 412 3 3 131 3 43 4 24312
8 4 41 41132 232325312221
9 5 5 1 5 3 4 43 23135 55 33 3 3 3
. 10 |5 5 2 2 4 4 4 4 2 2 2 23 55 3 3 433
11 5 4 4 33 333 3 2 3 3 3 45 5 5 4 3 3
. 12 |5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5§
13 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 2 4 4 4 523 4 3 4
14 |5 5 4 4 3 3 43 233 43 3 43 2 4 4 3
15 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 433333 3 4
16 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4
L 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4
. 18 |5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5
19 |4 213 5/2 2 442232 2243322
20 5 5 2 5 5 4 4 2 2 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3
2 |4 4 4 4 13 4 3 4 4 4 44 3 44 4 3 4 4
2 |4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 33 3 443333
B |5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 433 4 4 4 5 4 4
24 |5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
%5 |5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4

Nota: 25 cuestionarios para la validacion de los instrumentos.

Posteriormente con la ayuda del IBM SPSS se aplico la respectiva formula arrojando un
coeficiente de Cronbach de 0,930 el mismo que fue sometido a la tabla de valoracion que
desarrolla (Chaves-Barbosa, 2018a) en su articulo cientifico “Analisis de confiabilidad y validez
de un cuestionario sobre entornos personales de aprendizaje” 10 que quiere decir que su nivel de

confiabilidad es excelente.
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Tabla 1l
Procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 25 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 25 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.
Nota: Resumen de los casos

Tabla 2
Fiabilidad del instrumento

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
_Cronbach
,930 20

Nota: Estado de confiabilidad del instrumento 1

Figura 3
Cuadro de analisis de confiabilidad
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.,5[ Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0.6 : 0.7] Deébil
[0.7 : 0.8[ Aceptable
[0.8 : 0.9] Bueno
[0.,9:1] Excelente

Nota: Analisis de confiabilidad (Chaves-Barbosa, 2018b)

VALIDACION DE INSTRUMENTO

El instrumento de recoleccion de datos de la encuesta, se recab6 del trabajo de investigacion
“Redes sociales y su relacion con la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, Lima 2019 cuyo autor es Joel Fernando Zamora Acosta, (Zamora, 2019), el instrumento
en mencion ha sido validado por expertos, sin embargo, para efecto de la aplicaciénsufre un

cambio en el lugar.
El instrumento fue sometido a juicio de expertos de la Escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo sede Lima Norte, quienes examinaron y evaluaron el contenido del

cuestionario y posteriormente validaron.
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Tabla 3
Juicio de expertos, que determinan validez de contenido

N° Nombre y Apellido Observacion

1 Dr. Véasquez Espinoza Juan Manuel Apto
Dr. Cérdenas Saavedra Abraham Apto
Dr. Alva Arce Rosel Cesar Apto

Nota: Certificado de validez (Zamora 2019)

Poblacién: La poblacion del estudio estuvo conformada por 54,747 pobladores adultos de 18 a
60 afios de ambos sexos del distrito de Parcona (INEI, 2017)

Técnica muestral:

Para el calculo de la muestra se utiliza la formula estadistica siguiente:

Figura 4
Formula estadistica

Z, xpxq
n= .

. 3

Donde:
Z = Nivel de confianza = 95% = 1.96
P = Probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 0.5
Q = Probabilidad de fracaso =1 —p
D = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion) = 5%
N = Poblacion

Aplicando la férmula para la seleccion de la muestra de un total de 54,747 con los indices de
confiabilidad del 95% y un 5% de margen de error, nos da como resultado la muestra de 381

participantes que fueron incluidos en el estudio.

Muestra: 381

2.2.1 Anadlisis e interpretacion de los resultados
Para la visualizacién de datos utiliz6 las técnicas estadisticas y el software de Excel, con
lo que se elaboraron los cuadros y gréaficos, donde se registraron los datos recolectados

en la investigacion.
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1.

Resultados

¢Estés de acuerdo en que las redes sociales de la Municipalidad Distrital de Parcona son
medios de informacion para el contribuyente?

Tabla 4
Redes sociales como medios de informacion para el contribuyente

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 24 6%
Desacuerdo 44 12%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 39 10.24%
De acuerdo 135 35.43%
Totalmente de acuerdo 139 36.48%
TOTAL 381 100%

Figura 5
Uso de redes sociales como medios de informacion para el contribuyente.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta relacionada sobre las redes sociales de la Municipalidad Distrital de
Parcona como medios de informacion para el contribuyente, se puede advertir que, del total de
encuestados, 135 que equivale al 35.43% sefiala que las redes sociales son un medio informativo
y otros 139 encuestados que equivalen al 36.48% estan totalmente de acuerdo en lo dicho
anteriormente. Mientras que un porcentaje de encuestados que equivale al 10.24% prefiere no
opinar. Con los resultados mencionados podemos interpretar que existe aceptacién por la
mayoria de encuestados que piensan que el uso de redes sociales como medio informativo es
eficiente (71.91%) y un pequefio porcentaje, pero no menos importante del 18% del total opina

lo contrario. En consecuencia, este contenido es relevante.
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2.

¢Las publicaciones compartidas por la Municipalidad Distrital de Parcona a través de sus
redes sociales resulta atil, importante y de calidad?

Tabla 3
Utilidad e importancia de la informacion compartida en redes sociales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 20 5.25%
Desacuerdo 43 11.29%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 46 12%
De acuerdo 163 43%
Totalmente de acuerdo 109 28.61%
TOTAL 381 100.00%

Figura 6
Utilidad e importancia de la informacion compartida en redes sociales.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta, si las publicaciones compartidas por la Municipalidad Distrital de
Parcona a través de sus redes sociales resultan Gtil, importante y de calidad. Se puede advertir
que, del total de encuestados, 163 que equivale al 43%, estad de acuerdo con la informacion
compartida en redes sociales. Un porcentaje del 28.61% (109 encuestados) esta totalmente de
acuerdo y un 12% (46 encuestados) prefiere no opinar sobre el tema. Por otro lado, pequefios
porcentajes equivalentes al 11.29% estd en desacuerdo y un 5.25% esta totalmente en
desacuerdo. Con los resultados, podemos decir que la mayoria que suma un promedio de 272
encuestados y que equivale al 71.61% del total, cree que la informacion emitida en redes sociales
es util, importante y de calidad. Mientras que un porcentaje del 16.54% opina lo contrario sobre

la informacién compartida en redes. Por ende, este contenido es relevante.
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3.

¢Crees que el contenido difundido por la Municipalidad Distrital de Parcona en redes sociales
logra captar el interés del usuario?

Tabla 4
Interés del publico por la informacion en redes.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 24 6.30%
Desacuerdo 47 12%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 56 14.69%
De acuerdo 146 38%
Totalmente de acuerdo 108 28%
TOTAL 381 100.00%

Figura 7

Interés del publico por los contenidos difundidos en redes sociales.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, sobre el contenido difundido por la Municipalidad Distrital de
Parcona en redes sociales y si este logra captar el interés del usuario, podemos advertir que, del
total de encuestados, 146 que equivale al 38% del total, opina que esta de acuerdo y 108 que
equivale al 28%, esta totalmente de acuerdo. Mientras que el 14.69% prefiere no comentar sobre
el tema, el 12% en desacuerdo y el 6.30% esta totalmente en desacuerdo. En consecuenciay en
base a los resultados obtenidos, podemos decir que la mayoria siendo 254, equivalente al 66%
considera que el contenido difundido por la Municipalidad Distrital de Parcona en sus redes

sociales si capta la atencion del usuario.
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4.

¢Esta de acuerdo con que al ingresar a las redes sociales de la Municipalidad Distrital de Parcona
se adquieren conocimientos acerca de los sucesos relacionados a la instituciéon?

Tabla 5
Adquisicion de conocimientos en las redes sociales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 10 2.62%
Desacuerdo 46 12.07%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 100 26.24%
De acuerdo 155 41%
Totalmente de acuerdo 70 18.37%
TOTAL 381 100.00%

Figura 8

Adquisicion de conocimientos al ingresar a las redes sociales
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, si se esta de acuerdo con que al ingresar a las redes sociales de la
Municipalidad Distrital de Parcona se adquieren conocimientos acerca de los sucesos
relacionados a la institucidn, se obtuvo que, del total de encuestados, 155 que equivale al 41%
opina que si estd de acuerdo y 70 que equivale al 18.37% esta totalmente de acuerdo. Un
porcentaje del 26.24% prefiere no opinar sobre el tema y un porcentaje bajo se encuentra en
desacuerdo. En consecuencia, podemos decir que la mayoria de encuestados representados por
el 59.37% del total, creen que, al ingresar a las redes sociales de la Municipalidad Distrital de
Parcona, si se obtienen conocimientos sobre la institucién. Mientras que un 14.69% del total

considera gque no se obtienen conocimientos sobre la institucion en redes sociales.
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5.

¢Crees que las opiniones y comentarios de los usuarios contribuyentes en las redes sociales de
la Municipalidad Distrital de Parcona proporcionan informacion relevante para resolver sus
dudas?

Tabla 6
Relevancia de informacion compartida por usuarios en las redes sociales

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 42 11%
Desacuerdo 39 10%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 87 22.83%
De acuerdo 127 33.33%
Totalmente de acuerdo 86 23%
TOTAL 381 100%

Figura 9

Relevancia de informacion compartida por usuarios en las redes de la municipalidad.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, sobre si las opiniones y comentarios de los usuarios contribuyentes
en las redes sociales de la municipalidad distrital de Parcona proporcionan informacién relevante
para resolver sus dudas, se obtuvo que, del total, 127 que equivale al 33.33% estan deacuerdo
con la premisa y 86 que equivale al 23% estan totalmente de acuerdo. Un 22.83% prefiere no
comentar sobre el tema y un porcentaje menor del 21% no esta de acuerdo. En consecuencia, se
puede afirmar que una gran mayoria representada por 213 encuestados que equivalen al 56.33%
del total, consideran que las opiniones y comentarios de usuarios contribuyentes pueden
proporcionar informacion importante y Gtil. Mientras que un pequefio porcentaje considera que
la informacion brindada en redes sociales por usuarios contribuyenteses inutil. En consecuencia,
este contenido es importante.
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6.

¢Considera usted que la Municipalidad Distrital de Parcona interacttia con los contribuyentes a
través de sus redes sociales?

Tabla7
Nivel de interaccion entre contribuyentes y la Municipalidad Distrital de Parcona.
ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL

Totalmente desacuerdo 10 2.63%
Desacuerdo 46 12.07%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 100 26%
De acuerdo 155 40.68%
Totalmente de acuerdo 70 18.37%
TOTAL 381 100.00%

Figura 10
Interaccion entre el usuario y la Municipalidad Distrital de Parcona.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, sobre la interaccién que se da entre la Municipalidad Distrital de
Parcona y los contribuyentes mediante las redes sociales, se obtuvo que, del total de encuestados,
155 que equivale al 40.68% opina que esta de acuerdo y 70 que equivale al 18.37%esta totalmente
de acuerdo. Un porcentaje considerable de 100 encuestados que equivalen al 26% del total,
prefiere no opinar sobre el tema. Mientras que el 12.07% esta en desacuerdo y el2.63% esta
totalmente en desacuerdo. En consecuencia, podemos afirmar que la mayoria de encuestados
considera que, si existe una interaccién entre la municipalidad distrital de Parconay sus usuarios
a través de las redes sociales, esta opinidn la representan 225 encuestados que equivale al 59.05%
del total. Sin embargo, también podemos interpretar que existe un desinterésy despreocupacion
de un porcentaje considerable de encuestados. Por otro lado, existe un porcentaje muy pequefio
que piensa que no existe una buena interaccion entre la Municipalidady sus usuarios a traves de

sus redes sociales. En conclusion, este contenido es relevante.
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7.- ¢Las redes sociales de la Municipalidad Distrital de Parcona proporcionan informacion sobre la
organizacion de eventos publicos?

Tabla 8
Informacion compartida en redes sociales, sobre la organizacion y difusion de eventos publicos.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 15 4%
Desacuerdo 31 8%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 89 23%
De acuerdo 147 38.58%
Totalmente de acuerdo 99 25.98%
TOTAL 381 100%

Figura 11
Informacion compartida en redes sobre la organizacion y difusion de eventos publicos.
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INTERPRETACION

En relacion a la pregunta anterior, sobre el nivel de difusion de eventos publicos difundidos en las
redes sociales de la Municipalidad Distrital de Parcona, se obtuvo que, del total de encuestados,
147 que equivale al 38.58% estd de acuerdo y 99 encuestados que equivale al 25.98% esta
totalmente de acuerdo. Existe un porcentaje del 23% del total que prefiere omitir la pregunta, un
porcentaje del 8% que estd en desacuerdo y un 4% que esta totalmente en desacuerdo. En
consecuencia, la mayoria representada por 246 encuestados que equivalen al 64.56% del total,
consideran que la municipalidad distrital de Parcona si emite y difunde informacién sobre los
eventos publicos en sus redes sociales. Mientras que un pequefio porcentaje del 12% representados
por 46 encuestados del total, considera que la Municipalidad tiene que trabajar mas en la gestion

de sus redes sociales.
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8.- ¢La Municipalidad Distrital de Parcona responde de forma répida y clara a las consultas en linea de
los contribuyentes?

Tabla 9
Efectividad de las respuestas en linea de la municipalidad distrital de Parcona

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 13 3.41%
Desacuerdo 43 11%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 127 33.33%
De acuerdo 134 35%
Totalmente de acuerdo 64 16.80%
TOTAL 381 100.00%

Figura 12
Efectividad de las respuestas en linea de la municipalidad de Parcona.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta anterior, si la municipalidad distrital de Parcona responde de forma réapida y
clara a las consultas en linea de los contribuyentes, se obtiene que, del total de encuestados, 134 que
equivale al 35% esta de acuerdo y 64 gue equivale al 16.80% opina que esta totalmente de acuerdo.
Por otro lado, 127 que equivale al 33.33% prefiere no responder a la pregunta, un 11% representado
por 43 encuestados opina que esta en desacuerdo y un 3.41% que representa a 13 encuestados del total
esta en total desacuerdo. En consecuencia, podemos afirmar que la mayoria de encuestados considera
gue si se tienen respuestas rapidas en linea por parte de la municipalidad de Parcona, esta afirmacién
esta representada por mas de la mitad de encuestados (51.8%). Sin embargo, existe un porcentaje alto
gue evito6 responder la pregunta y un pequefio porcentaje (14.41%), del cual se infiere, que consideran
gue existen percances o dificultades a la hora de comunicarse con la municipalidad distrital de Parcona

mediante la web.
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9.- ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Parcona permite realizar tramites y pago de tributos
en linea de manera suficiente?

Tabla 10
Contenido referido a las facilidades que te brinda la municipalidad para hacer trdmites y pagos.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 24 6.30%
Desacuerdo 79 21%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 119 31.23%
De acuerdo 118 30.97%
Totalmente de acuerdo 41 10.76%
TOTAL 381 100.00%

Figura 13
Contenidos referidos a las facilidades que te brinda la municipalidad para hacer trdmites y pagos.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta relacionada, si la municipalidad distrital de Parcona permite realizar tramites
y pagos de tributos en linea de manera suficiente, se obtuvo que, del total, 118 que equivale al
30.97% del total esta de acuerdo y 41 que equivale al 10.76% esta totalmente de acuerdo. Mientras
qgue 119 que equivale al 31.23% prefiere no opinar del tema. Un 21% representados por 79
encuestados no estan de acuerdo y un 6.30% representados por 24 encuestados no estan totalmente
de acuerdo. En consecuencia, podemos afirmar que el 41.76% del total de encuestados, consideran
que la municipalidad si te brinda facilidades para realizar tramites y pagos de tribunos en linea de
manera eficiente. Mientras que el 27.30% considera que la municipalidad no ofrece facilidades para
realizar estos tipos de tramites. Sin embargo, 119 que equivale al 31.23% prefiere no opinar, lo cual
es un porcentaje considerable del total de encuestados, lo que podria indicarnos que no saben como
realizar los procedimientos o que talvez no tienen acceso para hacerlo, entre otras posibles razones.

Por lo tanto, este contenido es importante.
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10.- ¢Consideras que el desempefio de la Municipalidad Distrital de Parcona a través de sus redes
sociales es eficiente?

Tabla 11
Desempefio de la Municipalidad de Parcona a través de sus redes sociales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 13 3.41%
Desacuerdo 47 12.34%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 108 28%
De acuerdo 135 35%
Totalmente de acuerdo 78 20%
TOTAL 381 100.00%

Figura 14
Desempefio de la municipalidad de Parcona a través de sus redes sociales.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta relacionada, sobre el desempefio de la municipalidad distrital de Parcona a
través de sus redes sociales y su efectividad, se puede advertir que, del total de encuestados, 135
gue equivale al 35% estd de acuerdo y 78 que equivale al 20% esta totalmente de acuerdo. Un
porcentaje del 28% que esta representado por 108 encuestados sefiala que no puede comentar ni
opinar sobre el tema en cuestion. Por otro lado, 47 que equivale al 12.34% esta en desacuerdo y 13
gue equivale al 3.41% esta totalmente en desacuerdo. Con los resultados mencionados, podemos
interpretar que existe hasta ahora existe una tendencia por evadir responder ciertas preguntas, en
este caso, se dieron 108 encuestados que decidieron no opinar. Sin embargo, la mayoria del total
gue equivale al 55% de encuestados, opinan que el desempefio de la municipalidad a través de sus

redes sociales es eficiente y (til.
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11.- ;Los asuntos de la Municipalidad Distrital de Parcona estan abiertos al juicio del pablico?

Tabla 12
Contenido referido a los asuntos de la Municipalidad y si estos estan abiertos al publico.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 14 3.67%
Desacuerdo 56 14.70%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 152 39.90%
De acuerdo 112 29%
Totalmente de acuerdo 47 12.34%
TOTAL 381 100.00%

Figura 15
Contenido referido a los asuntos de la municipalidad y si estos estan abiertos al publico.
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INTERPRETACION

Respecto a la pregunta anterior, sobre los asuntos de la municipalidad distrital de Parcona y si estos estan
a disposicion del pablico, podemos advertir que, del total de encuestados, un gran porcentaje (39.90%)
representados por 152 encuestados, prefieren no opinar o comentar sobre el tema. 112 que equivale al
29% esta de acuerdo y el 12.34% esta totalmente de acuerdo. Mientras que el 14.70% esta en desacuerdo
y el 3.67% esta totalmente en desacuerdo. En base a lo mencionado, podemos afirmar que solo un
porcentaje menor al 41.34% del total considera que los asuntos de la municipalidad estan abiertos para
el juicio del publico, mientras que se infiere que el resto de encuestados piensa que hay ciertas

restricciones o prefieren no comentar. En consecuencia, el contenido es relevante.
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12.- ;Consideras que la municipalidad distrital de Parcona mantiene un vinculo de confianza con la
poblacion para formar una ciudadania responsable y participativa?

Tabla 13
Vinculo entre la municipalidad y la poblacion para formar una ciudadania responsable.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 18 4.72%
Desacuerdo 58 15.22%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 131 34.38%
De acuerdo 118 30.97%
Totalmente de acuerdo 56 14.70%
TOTAL 381 100.00%

Figura 16
Vinculo entre la municipalidad y la poblacién para formar una ciudadania responsable.
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INTERPRETACION:

Con respecto a la pregunta, sobre si la municipalidad distrital de Parcona mantiene un vinculo de
confianza con la poblacién para formar una ciudadania responsable y participativa, se puede advertir
que, del total de encuestados, 131 que equivale al 34.38% prefiere no opinar, 118 que equivale al 30.97%
esta de acuerdo y 56 que equivale al 14.70% est4 totalmente de acuerdo. Mientras que el 15.22% esta en
desacuerdo y el 4.72% esta en total desacuerdo. Entonces, en base a lo mencionado, podemos interpretar
que la gran mayoria de los encuestados prefieren no opinar o comentar nada acerca del temay que solo
el 45.67% piensa que existe un vinculo de confianza entre ambas entidades (municipalidad ypueblo) y
gue esto fomenta la participacion ciudadana responsable. Mientras que un 19.94% opina queno existe

dicho vinculo entre las autoridades y su pueblo. En consecuencia, el contenido es importante.
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13.- ¢{La municipalidad de Parcona contribuye activa y voluntariamente en programas de ayuda social?

Tabla 14
Voluntariado en programas de ayuda social por parte de la Municipalidad de Parcona.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 5 1%
Desacuerdo 66 17%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 116 30%
De acuerdo 124 33%
Totalmente de acuerdo 70 18%
TOTAL 381 100%

Figura 17

Voluntariado en programas de ayuda socia por parte de la Municipalidad de Parcona.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta relacionada, sobre si la municipalidad distrital de Parcona contribuye activa
y voluntariamente en programas de ayuda social, se obtuvo que, del total de encuestados, 124 que
equivale al 33% estan de acuerdo, 70 que equivale al 18% estan totalmente de acuerdo y 116 que equivale
al 30% prefieren no comentar nada al respecto. Mientras que 66 que equivale al 17% estan en desacuerdo
y 5 que equivale al 1% estan en total desacuerdo. En base a la informacion anterior, se puede afirmar
gue un porcentaje del 51% del total de encuestados, opina que la municipalidad si contribuye en
programas de ayuda social. Asimismo, un pequefio porcentaje del 18% del total considera que la
municipalidad no interviene en eventos de proyeccion social o voluntariados que ayuden a la poblacion.

En consecuencia, el contenido es relevante
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14.- ;La municipalidad distrital de Parcona ejecuta y supervisa de manera eficiente las obras publicas
para la mejora social?

Tabla 15
Gestion y supervision de la municipalidad con respecto a sus obras publicas.
ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL

Totalmente desacuerdo 20 5.25%
Desacuerdo 86 22.57%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 118 31%
De acuerdo 104 27%
Totalmente de acuerdo 53 13.91%
TOTAL 381 100.00%

Figura 18
Gestion y supervision de la municipalidad con respecto a sus obras publicas.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta anterior, si la municipalidad distrital de Parcona ejecuta y supervisa de
manera eficiente las obras publicas para la mejora social, se obtuvo que, del total de encuestados, 104
gue equivale al 27% estd de acuerdo en la gestién y 53 que equivale al 13.91% esta totalmente de
acuerdo. Mientras gque un porcentaje considerado del 31% del total, representado por 118 encuestados,
prefiere no opinar ni comentar nada al respecto. Otro 22.57% representado por 86 encuestados opinan
gue estan en desacuerdo y el 5.25% que representa a 20 encuestados dicen que estan en total desacuerdo.
Es por ello que se puede afirmar que un porcentaje de 40.91% del total considera que la municipalidad
si ejecuta y supervisa sus obras publicas de manera exitosa, mientras que el 27.82% del total piensa que

la municipalidad hace una mala gestion. En consecuencia, el contenido es importante.
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15. ¢ Considera usted que la municipalidad distrital de Parcona mantiene el control y supervision de los
servicios sociales como el orden publico y limpieza del distrito?

Tabla 16
Control y manejo de los servicios sociales por parte de la Municipalidad Distrital de Parcona.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 18 5%
Desacuerdo 77 20.21%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 107 28%
De acuerdo 116 30.45%
Totalmente de acuerdo 63 16.54%
TOTAL 381 100.00%

Figura 19
Control y manejo de los servicios sociales por parte de la Municipalidad Distrital de Parcona
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta anterior, sobre si la municipalidad distrital de Parcona mantiene el control y
supervision de los servicios sociales como el orden publico y limpieza del distrito, se obtuvo que, del
total de encuestados, 116 que equivale al 30.45% del total esta de acuerdo en que la municipalidad
mantiene un buen control y supervision y 63 que equivale al 16.54% esta mas convencido aun de la
gestion en servicios sociales. Un porcentaje del 28% del total prefiere no responder la pregunta, un
20.21% esta en desacuerdo y un 5% esta en total desacuerdo con la gestion. Entonces, en base a estas
respuestas podemos inferir que 179 encuestados equivalentes al 46.99% del total, opinan que la
municipalidad si tiene un manejo y control sobre los servicios sociales, manteniendo el orden y la

limpieza del distrito. Mientras que los demas encuestados no opinan o piensan lo contrario.
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16. ¢ Considera usted que la municipalidad distrital de Parcona proporciona informacidn precisa acerca
de los servicios requeridos por el contribuyente?

Tabla 17
Informacion sobre servicios al contribuyente por parte de la Municipalidad.

Alternativa Frecuencia Total
Totalmente desacuerdo 20 5%
Desacuerdo 88 23.10%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 116 30.47%
De acuerdo 105 28%
Totalmente de acuerdo 52 13.65%
TOTAL 381 100%

Figura 20
Informacion sobre servicios al contribuyente por parte de la Municipalidad
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, si considera que la municipalidad distrital de Parcona proporciona
informacion precisa acerca de los servicios requeridos por el contribuyente, se obtuvo que, del total de
encuestados, 105 que equivale al 28% esta de acuerdo y 52 que equivale al 13.65% esta totalmente de
acuerdo. Mientras que un porcentaje de 30.47% representado por 116 encuestados, prefiere evadir la
pregunta. EI 23.10% representado por 88 encuestados estan en desacuerdo y el 5% en total desacuerdo.
Por ende y en base a los resultados obtenidos durante la encuesta, podemos afirmar que un porcentaje
regular considera que la municipalidad si proporciona informacion sobre los servicios que puede requerir
el usuario o el pueblo, esto Gltimo esta representado por la aprobacion de un porcentaje del 41.65% del
total. Mientras que un pequefio porcentaje no opina o esta en desacuerdo. En consecuencia,el contenido

es relevante.
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17. ¢La municipalidad distrital de Parcona facilita el acceso a la informacién sobre la administracion
tributaria?

Tabla 18
Acceso a la informacion sobre la administracion tributaria por parte de la Municipalidad.
ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL

Totalmente desacuerdo 14 3.67%
Desacuerdo 80 21%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 122 32.02%
De acuerdo 108 28.35%
Totalmente de acuerdo 57 14.96%
TOTAL 381 100.00%

Figura 21
Acceso a la informacion sobre la administracion tributaria por parte de la municipalidad
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta, si la municipalidad distrital de Parcona facilita el acceso a la informacion
sobre la administracion tributaria, se obtuvo que, del total de encuestados, 108 que equivale al 28.35%
estan de acuerdo y 57 que equivale al 14.96% totalmente de acuerdo. Mientras que 122 que equivale al
32.02% del total de encuestados prefiere no responder a la interrogante, el 21% representado por 80
encuestados estan en desacuerdo y el 3.67% representados por 14 encuestados estan en total desacuerdo
con lo dicho. En base a estos resultados, podemos afirmar que un porcentaje regular del 43.31% del
total, opina que la municipalidad si brinda acceso a la informacion sobre la administracion tributaria y
un porcentaje del 24.67% piensa que la municipalidad no brinda dicho acceso para ver la administracién

tributaria publica. En consecuencia, el contenido es importante.
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18. ¢La municipalidad distrital de Parcona ante una consulta o reclamo, proporciona una respuesta al
contribuyente para solucionar su duda o inconveniente?

Tabla 19
Respuesta de la Municipalidad de Parcona ante dudas o inconvenientes del contribuyente

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 20 5%
Desacuerdo 96 25%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 105 28%
De acuerdo 98 25.72%
Totalmente de acuerdo 62 16.27%
TOTAL 381 100.00%

Figura 22
Respuesta de la municipalidad de Parcona ante dudas o inconvenientes del contribuyente.
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta anterior, si la municipalidad distrital de Parcona ante una consulta o reclamo,
proporciona una respuesta al contribuyente para solucionar su duda o inconveniente, se obtuvo que, del
total, 98 que equivale al 25.72% esta de acuerdo y 62 que equivale al 16.27% esta totalmente de acuerdo.
También existe un porcentaje del 28% que es representado por 105 encuestados, que prefirieron no
comentar nada. Un 25% esta en desacuerdo y un 5% en total desacuerdo. En consecuencia, podemos
afirmar que un porcentaje regular del 42% considera que la municipalidad de Parcona responde
inmediatamente ante dudas o reclamos del contribuyente. Sin embargo, entre quienes no aprueban la
gestion y quienes prefieren no opinar, se llega a un porcentaje de 58%, siendo este mayor que quienes

si aprueban la gestion. En consecuencia, la informacién presentada es importante.
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19. ¢El personal de atencion de la municipalidad distrital de Parcona mantiene una buena actitud de

servicio al contribuyente?

Tabla 20

Actitud del personal que labora con respecto a la atencidn al cliente.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 27 7.09%
Desacuerdo 68 17.85%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 121 31.76%
De acuerdo 99 25.98%
Totalmente de acuerdo 66 17%
TOTAL 381 100%

Figura 23

Actitud del personal que labora con respecto a la atencién al cliente
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta anterior, si el personal de atencion de la municipalidad distrital de Parcona
mantiene una buena actitud de servicio al contribuyente, se obtuvo que, del total de encuestados, 99 que
equivale al 25.98% esta de acuerdo y un 66 que equivale al 17% esta en total acuerdo. Un porcentaje de
31.76% que representan a 121 encuestados prefieren no opinar. EI 17.85% esta en desacuerdo y el 7.09%
esta en total desacuerdo. Entonces, en base a los resultados presentados, podemos afirmar que el 42.98%
del total opina que la atencion de los trabajadores de la municipalidad de Parcona ofrece un servicio de
atencién al cliente o contribuyente respetuoso y amable, mientras que un 24.94% piensa que deben

trabajar en la atencion brindada. En consecuencia, esta informacion es relevante.
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20. ¢Considera usted que el personal de atencion al contribuyente de la municipalidad distrital de
Parcona se encuentra capacitado para el servicio efectuado?

Tabla 21
Capacitacion del personal de la Municipalidad de Parcona que brinda atencion al contribuyente.

ALTERNATIVA FRECUENCIA TOTAL
Totalmente desacuerdo 32 8.40%
Desacuerdo 83 22%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 123 32.28%
De acuerdo 92 24.15%
Totalmente de acuerdo 51 13.39%
TOTAL 381 100.00%

Figura 24
Capacitacion del personal de la Municipalidad de Parcona que brinda atencion al contribuyente.
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INTERPRETACION

Con relacion a la pregunta anterior, sobre si el personal de atencion al contribuyente de la municipalidad
distrital de Parcona se encuentra capacitado para el servicio efectuado, se puede obtener que 92 que
equivale al 24.15% estan de acuerdo en que la capacitacion es adecuada y 51 que equivale al 13.39%
esta totalmente de acuerdo. Un porcentaje del 32.28% prefiere no comentar sobre el tema, el 22%
representado por 83 encuestados estan en desacuerdo y el 8.40% representados por el 32, estan en total
desacuerdo. En base a lo mencionado, podemos afirmar o inferir que el 37.54% del total considera que
el personal recibe una capacitacion correcta que demuestra en su atencion al contribuyente, mientras que

el 30.4% piensa que la atencion no es muy buena. En consecuencia, esta informacion resulta de utilidad.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Luego de procesada la informacién recogida en el trabajo de campo, se desarrollé la estadistica procedid
a realizar la prueba de normalidad, utilizando el software IBM SPSS, se aplicé el célculo a lasvariables
de estudio, redes sociales e imagen institucional y cuyo nivel de significancia es de ,000, presentando la
prueba de Kolmogorov-Smirnov® significancia y mayor exactitud y en virtud a que la muestra es mayor
a 50 se decidi6 por el estadistico antes mencionado y cuyo resultado es Valor de P =

0.000 = 00%, por tanto la lectura del P valor es igual a una probabilidad de error del 00% , por tanto se
acepta que la Hipotesis 1 es verdadera, tomando la decision que la distribucién de variable aleatoria no
es distinta a la distribucion normal. En esa linea, se determind una prueba no paramétrica, en este caso

en particular se usa el andlisis estadistico: Rho de Spearman

Tabla 22
Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov?

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico al Sig.
Redes Sociales ,70 381 ,000 977 381 ,000
Imagen institucional 73 381 ,000 ,978 381 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov?

La caracteristica mas saltante del coeficiente de Spearman es su condicion de no paramétrico, es decir,
gue no tenga una distribucién de probabilidad, esto robustece este tipo estadistica. Cuando no existe una
distribucién normal y las mediciones se realizan en una escala ordinal, es posible determinar la
correlacién o conexidn entre las dos variables utilizando este método, aunque no exista una distribucion
normal. Se determina empleando un conjunto de rangos que se han definido, los supuestos son menos
rigurosos, es capaz de aceptar la presencia de extrafios, 1o que significa que esta abierto a aceptar ciertas
desviaciones de la norma. La existencia de una correlacion fuerte por si sola no debe utilizarse como
nico criterio para determinar si existe 0 no una conexién entre una causa y un efecto, sino que también
debe estar presente el conocimiento de la relacion natural entre las variables. En comparacion con el
coeficiente de Pearson, tiene una menor sensibilidad a los valores que se desvian significativamente del
rango esperado. Cuando se comparan dos enfoques diferentes para analizar el mismo fenémeno, el

coeficiente de correlacion no es la métrica adecuada.(Gorgas y Cardiel, 2011)

El coeficiente de correlacion de Pearson es un indice cuyos valores absolutos oscilan entre 0 y 1, si
tenemos dos variables X e Y, entonces definimos el coeficiente de correlacion de Pearson entre estas
dos variables.(Zhao et al., 2022)
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Establecido el analisis estadistico: Rho de Spearman se procedio a realizar la correlacion de las variables

en mencién formulandose para tal efecto la hipdtesis nula y la hipotesis alternativa.

Hipotesis General

Ho  No existe relacion entre la red social Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad

Distrital de Parcona.

Ha Existe relacion entre la red social Facebook se relaciona con la imagen institucional de la

Municipalidad Distrital de Parcona.

Tabla 23

Correlacion de variable independiente y variable dependiente

Correlaciones

V1 V2
Coeficiente de correlacion 1,000 ,203™
V1 Red Social Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,203™ 1,000
V2 Imagen institucional Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de Datos en el software IBM SPSS

Figura 25

Correlacién de variable independiente y variable dependiente
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Nota: Grafico de dispersion de la correlacion de Variable independiente y variable dependiente

En consecuencia, si existe correlacion baja de 0,203 con alto nivel de significancia porque el p- valor es

0 y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-valor < a 0,05 por los tanto se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis Especifica 1
No existe relacion entre el uso del marketing de contenidos de la red social Facebook con la

Ho

imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.

Ha

Existe relacion entre el uso del marketing de contenidos de la red social Facebook con la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.

Tabla 24

Correlacion de dimension 1 de la variable 1 con la variable 2

Correlaciones

D1 V1 V2
. ] Coeficiente de correlacion 1,000 1277
D1 Marketing de contenido Sig. (bilateral) 013
Rho de vi N 381 381
Spearman Coeficiente de correlacion 127 1,000
V2 Imagen institucional Sig. (bilateral) ,013
N 381 381
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de Datos en el software IBM SPSS
Figura 26
Correlacion de dimensién 1: variable 1 con variable 2
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Nota: Grafico de dispersién de la correlacion de variable 1 con dimensién 1 de variable 2

En consecuencia, si existe correlacidn baja de 0,127 con alto nivel de significancia porque el p- valor es

0 y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-valor < a 0,05 por los tanto se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis Especifica 2

Ho No existe relacion entre la comunidad virtual de la red social Facebook con la imagen institucional

de la Municipalidad Distrital de Parcona.

Ha Existe relacion entre la comunidad virtual de la red social Facebook con la imagen institucional de

la Municipalidad Distrital de Parcona

Tabla 25

Correlacion de dimension 2 de la variable 1 con la variable 2

Correlaciones

D2 V1 V2
. . Coeficiente de correlacion 1,000 ,116™
D2 Comunidad virtual : -
Vi Sig. (bilateral) ,024
Rho de S N 381 391
0 de Spearman " = o
P Coeficiente de correlacion ,116 1,000
V2 Imagen institucional  Sig. (bilateral) ,024
N 381 381
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de Datos en el software IBM SPSS
Figura 27
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Nota: Grafico de dispersion
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En consecuencia, si existe correlacion baja de 0,116 con alto nivel de significancia porque el p- valor es

0 y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-valor < a 0,05 por los tanto se rechaza la hip6tesis nula
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Hipotesis Especifica 3
Ho No existe relacion entre la comunicacion online de la red social Facebook con la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona

Ha Existe relacion entre la comunicacion online de la red social Facebook con la imagen institucional

de la Municipalidad Distrital de Parcona

Tabla 26

Correlacion de dimension 3 de variable 1 con variable 2
Correlaciones

V1 D3V2
o ) Coeficiente de correlacion 1,000 282"
D3 Comunicacién online Sig. (bilateral) _ 000
vi N 381 381
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 282" 1,000
V2 Imagen institucional Sig. (bilateral) ,000
N 381 381
sx, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Base de Datos en el software IBM SPSS
Figura 28
Correlacion de dimensién 2 de variable 1 con variable 2
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Nota: Grafico de dispersion

En consecuencia, si existe correlacion baja de 0,282 segln con alto nivel de significancia porque el p-
valor es 0 y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-valor < a 0,05 por los tanto se rechaza la hipotesis

nula
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IV Discusion

Respecto al objetivo general

Identificar la relacion de la red social Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de Parcona, los resultados sefialaron que con un valor sigma de 0,000 se demostré la
presencia de una relacion entre la red social y la imagen institucional, ademas de haber obtenido un

valor de relacion de 0,203 que mostré una correlacion baja entre ambas variables.

Los resultados alcanzados se sostienen en la teoria de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) que refiere al conjunto de instrumentos utilizados para promover la propagacion
de la informacion, Estas tecnologias representan una transformacion en las organizaciones, ya que
proporcionan mejores resultados en las estructuras organizativas (Llamosas, 2015, como se cita en
Zamora, 2019).

La teoria socioldgica de las redes sociales es un enfoque estructural que incluye un conjunto de
actores finitos. Sus relaciones estan formadas por lazos que se conectan a los sujetos con la sociedad,
y también establece que las estructuras tienen un impacto en la conducta de los actores (Gonzales,

2014, como se cita en Zamora, 2019)

Reafirmando mas adn los resultados podemos confrontarlos con el trabajo de investigacion “Imagen
institucional en las redes sociales campafia social” de Quijije (2019) quien determiné que las redes
sociales no son utilizadas como debe ser para las actividades de la institucion educativa, causando
malestar y desconocimiento entre los miembros de la Unidad Educativa Universitaria Dr. Francisco
Huerta Renddn y el pablico en general. A pesar de la existencia de Facebook y otras paginas digitales
mas actualizadas, la falta de tacticas de marketing educativo deja mucho que desear, nadie se

preocupa de difundir la actividad académica ni siquiera la considera importante.

Por otro lado, Abarca (2018) en su tesis “Uso de las redes sociales y su repercusion en la imagen
corporativa de la Clinica Valle sur, percibida por los pacientes, Arequipa 2018 sefiald que existe una
correlacién entre el uso de Facebook y la imagen corporativa de la clinica. Sin embargo, cree que el
uso de la red social Facebook de la clinica Valle sur es insuficiente, la mayoria de los pacientesno
reciben actualizaciones continuas a traves de esta red social. Este medio no transmite informacion

constantemente.
En cuanto al objetivo especifico 1

Identificar la relacion del uso del marketing de contenidos de la red social Facebook con la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona, los resultados sefialaron que con un valor

sigma de 0,013 se demostro la presencia de una relacion entre el marketing de contenido con la
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imagen institucional, ademas de haber obtenido un valor de relacion de 0,127 que mostré una

correlacion baja entre ambas variables.

Para reafirmar nuestros resultados es necesario referirnos a la teoria de las hipermediaciones de
Carlos Scolari que la define como el proceso para desarrollar de una estrategia que involucra al
publico objetivo en la creacion de contenidos relevantes, valiosos y atractivos, generando asi una
percepcion favorable en la mente de los usuarios. El autor define las hipermediaciones como
"procesos de intercambio simbdlico, produccidon y consumo que se producen en un entorno
caracterizado por un gran nimero de sujetos, medios y lenguajes tecnolégicamente reticulados entre
si." (Scolari, 2008). En esa linea Pulizzi, sefiala que el markenting de contenido es el proceso de crear
y distribuir contenidos valiosos el mismo que debe ser (til, enfocado en aspectos de interés colectivo,

claro, original y de alta calidad (Pulizzi, 2013, como se cita en Diaz y Gémez, 2021).

Coincide con nuestros hallazgos. (Vazquez, 2015, como se cita en Zamora 2019), quienes sefiala que
el contenido informativo es el que proporciona detalles especificos sobre una marca, incluyendo la
disponibilidad de productos o servicios, el horario de atencion y cualquier informacion que describa

las caracteristicas de la empresa

Referente al objetivo especifico 2

Identificar la relacion entre la comunidad virtual de la red social Facebook con la imagen institucional
de la Municipalidad Distrital de Parcona, los resultados sefialaron que con un valor sigma de 0, 024
se demostro la presencia de una relacion entre la comunidad virtual e imagen institucional, ademas
de haber obtenido un valor de relacion de 0,116 que mostré una correlacion baja entre ambas

variables.

Existe teorias relacionadas a la comunidad virtual, por ende, a nuestra investigacién y permiten
reafirmar nuestros hallazgos, tal es el caso de (Durango, 2014, como se cita en Zamora, 2019) quienes
sefiala que la comunidad virtual se desarrolla a través de las redes sociales y estd formada por
personas que comparten un conjunto de cualidades, preocupaciones o temas y construyen una

conexién no presencial.

Por su parte Quintero (2023) sefiala que los nuevos entornos 2.0 ofrecen una forma de comunicacion
virtual usuario -personal -usuario; Sin embargo, los entornos virtuales Web 3.0 se basan en las
sociedades virtuales, la realidad virtual, la web seméantica y la basqueda inteligente, entorno a eso el
Facebook proporciona un espacio de difusion de contenidos textuales, visuales, audiovisuales y
auditivos entre los miembros de la red que el usuario ha aceptado previamente como amigos con los

gue compartir dichos contenidos.
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En referencia al objetivo especifico 3

Identificar la relacion entre la comunicacion online de la red social Facebook con la imagen
institucional de la municipalidad distrital de Parcona, los resultados sefialaron que con un valor sigma
de 0, 000 se demostrd la presencia de una relacion entre la comunicacion online y la imagen
institucional ademas de haber obtenido un valor de relacién de 0,282 que mostr6 una correlacion
baja.

Resultados que se aproximan al andlisis que hacen. (Crespo y Mercadal, 2016, como se cita en
Zamora, 2019). La comunicacion online se refiere a la importancia de las redes sociales como
herramienta de comunicacion, ya que facilitan la comunicacion bidireccional con los consumidores.
Por su parte la Comunicacion online es aquella que se lleva a cabo a través de los medios sociales y
las diferentes plataformas que existen en Internet. Esta comunicacion suele ser bidireccional, ya que
permite que el emisor y el receptor puedan intercambiar opiniones sobre los mensajes que se ponen

de manifiesto. (Peird, s. f.)

Por su parte, Félix (2014) en su articulo cientifico La comunicacion en las teorias de las
organizaciones. El cruzar del siglo XXy la revolucion de las nuevas tecnologias. Una vision historica,
sefiala que la comunicacion en las organizaciones se ha adaptado con el paso del tiempo deacuerdo
con la evolucion de las perspectivas de la teoria organizacional. La aplicacion moderna de las huevas
tecnologias de la informacion debe ser vista como una herramienta que promueve y generala

globalizacion de las acciones de la organizacion.
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V Conclusiones

1. Si existe relacion entre la red social Facebook con la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Parcona. asi lo reafirma el valor sigma de 0,000 que permite
demostrarlo, ademas de haber obtenido un valor de relacién de 0,203 que mostrd una
correlacion baja entre ambas variables de estudio, el reflejo de estos resultados nos
permite concluir que a pesar de los esfuerzos de la oficina de imagen institucional de usar
las redes sociales en especial el Facebook, la poblacion de Parcona muestra cierta
resistencia a vincularse con la red social Facebook oficial de la Municipalidad Distrital

de Parcona.

2. Si existe relacion entre la dimension uso del marketing de contenidos de la red social
Facebook con hvariable imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.,
en tanto que, los resultados sefialaron un valor sigma de 0,013 que, demuestra la presencia
de una relacidénsignificativa entre marketing de contenido y la imagen institucional,
ademas de haber obtenido un valor de relacion de 0,127 que mostr6 una correlacion baja

entre ambas variables de estudio.

3. Si existe relacion entre la dimension comunidad virtual de la red social Facebook con la
variable imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona, tal afirmacion se
sostiene en los resultados precisaron un valor sigma de 0,024, en consecuencia, aln exista
una correlacion baja de 0,116 segun con alto nivel de significancia porque el p- valor es
0y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-valor < a 0,05 por los tanto se rechaza la hip6tesis

nula. y reafirma la hipotesis alterna

4. Si existe relacion entre la comunicacion online de la red social Facebook con la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona , asi lo demuestran los resultados
obtenidos a lo larga de la investigacion indicando un valor sigma de 0,000 demostrando
la presencia de una relacion significativa entre la comunicacién asertiva y la participacién
ciudadana en el programa patrullaje juvenil, ademas de haber obtenido un valor de
relacién de 0,282 que mostrd una correlacion baja entre ambas variables, segln con alto
nivel de significancia porque el p- valor es 0 y es menor a alfa que es 0,05 es decir p-

valor <a 0,05 por lo tanto se reafirma la hipétesis alterna
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Recomendaciones

1.- Identificar las caracteristicas del publico objetivo al que estan dirigidos los contenidos de las
redes sociales de la Municipalidad Distrital de Parcona, con el propésito de tener un mejor
enfoque de los contenidos.

2.- Identificar las debilidades relacionadas con el manejo de los contenidos de las redes sociales

de la Municipalidad Distrital de Parcona, con la finalidad de ejecutar medidas correctivas.

3.- Disefar, implementar y ejecutar planes de mejora continua en la oficina de imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona, con la finalidad de reafirmar el vinculo

entre los ciudadanos del sector y la Municipalidad.

4.- Incrementar el tamafio del equipo de comunicacion con el perfil profesional acorde la

normativa vigente a fin fortalecer las estrategias comunicacionales de la institucion.
5.- Capacitar en "Periodismo digital" y “Marketing digital” al equipo de comunicacion, de la

Municipal Distrital de Parcona, con el propésito de desarrollar de manera asertiva su capacidad

de colaboracion.
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VI Anexos

Anexo 1 Data en Software Excel de la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos.
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Anexo 2. Data estadistica aplicada en Software IBM SPSS Estadisticos de fiabilidad Alfa de Conbrach
de instrumento de recoleccion de datos

Estadisticos de los elementos

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Desviacidn
Media tipica R
Resumen del procesamiento de los casos P1 4.40 816 25
P2 4,28 891 25
N % P3 3,60 1,354 25
Casos Validos 25 100,0 P4 4,04 , 790 25
Excluidos® 0 0 FS 3.44 1.193 25
Total 25 100,0 P& 3,48 1,122 25
P7 4,00 B16 25
a. Eliminacién por lista basada en Pa 3 56 917 a5
todas las variables del P 1 20 1 041 s
procedimiento. 10 3'30 ' '041 :5
P11 3,24 1,091 25
< P12 3,64 810 25
Estadisticos de fiabilidad P13 299 9089 25
Alfa de P14 3,76 926 25
Cronbach P15 4,20 816 25
hasada en P16 3,60 1,080 25
los P17 3,72 1,021 25
Alfa de elementos N de P18 3.84 898 25
Cronbach tipificados elementos P1g9 352 1122 25
,930 929 20 P20 3,32 1,069 25
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento- multiple al se elimina el
elemento elemento total corregida cuadrado elemento
P1 7016 166,307 A72 793 934
P2 70,28 160,210 425 934 930
P3 70,96 146,207 689 825 925
P4 70,52 161177 438 861 929
P5 7112 157,360 394 ,898 932
P& 71,08 146,993 B21 963 922
P7 70,56 154,423 764 977 924
P8 71,00 156,167 583 836 927
P9 71,36 153,907 604 907 927
P10 70,76 151,690 695 934 925
P11 71,32 151,477 667 939 925
P12 70,92 154,743 753 901 924
P13 70,64 156,323 591 N TS 927
P14 70,80 162,750 ,296 803 932
P15 70,36 159,240 518 810 928
P16 70,96 152,373 639 915 926
P17 70,84 153,140 649 951 926
P18 70,72 152,377 785 893 923
P19 71,04 146,457 842 843 921
P20 71,24 147,190 858 875 921




Anexo 3. Data estadistica aplicada en Software IBM SPSS Prueba de normalidad.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
redessociales 381 100,0% 0,0% 381 100,0%
imageninstitucional 381 100,0% 0,0% 381 100,0%
Descriptivos
Estadistico Errortip.
redessociales Media 32,61 327
Intervalo de conflanza Limite inferior 31.47
para la media al 95% Limite superior 3325
Media recortada al 5% 32,83
Mediana 33,00
Varianza 40,675
Desv. tip. 6,378
Minimo 13
Maximo 45
Rango 32
Amplitud intercuartil 10
Asimetria -.444 125
Curtosis -,296 249
imageninstitucional Media 36,45 425
Intervalo de confianza Limite inferior 35,61
para la media al 95% Limite superior 37 28
Media recortada al 5% 36,32
Mediana 37,00
Varianza 68,695
Desv. tip. 8,288
Minimo 17
Maximo 55
Rango 38
Amplitud intercuartil 13
Asimetria 133 125
Curtosis -, 769 249
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
redessociales 070 381 ,000 977 381 ,000
imageninstitucional 073 381 ,000 978 381 ,000

a. Correccion de |a significacion de Lilliefors




Anexo 4. Data estadistica aplicada en Software IBM SPSS Correlacion de Pearson

Correlaciones
redessociale | imageninstitu
S cional
redessociales Correlacion de Pearson 1 264
Sig. (bilateral) 000
N 381 381
imageninstitucional  Correlacion de Pearson 264 1
Sig. (bilateral) 000
N 381 381

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

NONPAR CORR

/VARIABLES=redessociales imageninstitucional

/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlaciones no paramétricas

[Conjunto_de datosl] C:\Users\matia\OneDrive\Documentos\normalidad.sav

Correlaciones
redessociale | imageninstitu
S cional
Rho de Spearman  redessociales Coeficiente de i
correlacion 1,000 203
Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
imageninstitucional  Coeficiente de -
correlacion 203 1,000
Sig. (bilateral) 000 ;
N 381 381

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




Anexo 5. Instrumento de Recoleccién de informacion.

Cuestionario 1

El presente cuestionario es para la obtencién del grado de licenciado en ciencias de la comunicacion, que tiene

como objetivo Identificar la relacion de la red social Facebook con la imagen institucional de la Municipalidad

Distrital de Parcona. Se garantiza el anonimato y confidencialidad de 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 Ni de acuerdo/ Ni endesacuerdo De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° VALORACION
PREGUNTAS NA
TD| D |/nD| A | TA
1 ¢Considera Ud. que las redes sociales de la municipalidad distrital de Parcona son medios de
informacioén para el contribuyente?
2 ¢Las publicaciones compartidas por la municipalidad distrital de Parcona a través de sus redes
sociales resulta util, importante y de calidad?
3 ¢El contenido difundido por la municipalidad distrital de Parcona en redes sociales logra captar
elinterés del usuario?
4 ¢Considera Ud. que al ingresar a las redes sociales de la municipalidad distrital
de Parcona se adquieren conocimientos acerca de los sucesos relacionados a la institucion?
5 ¢Las opiniones y comentarios de los usuarios contribuyentes en las redes sociales de
la municipalidad distrital de Parcona proporcionan informacion relevante para resolver sus dudas?
6 ¢ Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona interactia con los contribuyentes a
través de las redes sociales?
7 ¢Las redes sociales de la municipalidad distrital de Parcona proporcionan informacion sobre
laorganizacion de eventos publicos?
8 ¢La municipalidad distrital de Parcona responde de forma rapida y clara a las consultas en linea
de los contribuyentes?
9 ¢Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona permite realizar tramites y pago de
tributos en linea de manera eficiente?
10 | ¢Considera Ud. que el desempefio de la municipalidad distrital de Parcona a través de sus
redes sociales es eficiente?
11 | ¢Los asuntos dela municipalidad distrital de Parcona estan abiertos a juicio publico?
12 | ¢Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona mantiene un vinculo de confianza con la
poblacién para formar una ciudadania responsable y participativa?
13 | ¢Lamunicipalidad distrital de Parcona contribuye activa y voluntariamente en programas de ayuda
social?
14 | ¢Lamunicipalidad distrital de Parcona ejecuta y supervisa de manera eficiente las obras publicas
parala mejora social?
15 | ¢Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona mantiene el control y supervision de los
servicios sociales como el orden publico y limpieza del distrito?
16 | ¢Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona proporciona informacion precisa acerca
de los servicios requeridos por el contribuyente?
17 | ¢Lamunicipalidad distrital de Parcona facilita el acceso a lainformacion sobre la administracién
tributaria?
18 | ¢Lamunicipalidad distrital de Parcona ante una consulta o reclamo proporciona una respuesta
alcontribuyente para solucionar su duda o inconveniente?
19 | ¢El personal de atencion de la municipalidad distrital de Parcona mantiene una buena actitud
de servicio al contribuyente?
20 | ¢ConsideraUd. que el personal de atencion al contribuyente de la municipalidad distrital de
Parcona se encuentra capacitado para el servicio efectuado?
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Cuestionarig |

EL presente cuestionario s para tn obtene

Ly
100 del prado de Neencindo en cienclis de b comunicacion,

ranti g YOy
garantizanda el andnimo y confidenciaidad tiene como abjetive Tdentificar In relackén de Iy red social

Facehook con Ia imagen instituclonal de ta munielpatidad distrital de Parcona,

Instrucclones: Lea detenidamente las preguntas y declaraclones, marque con una X la alternativa

que usted considers valida de acuerdo ol flem en los casilleros siguientes:

4

Votalmente a'siaisﬂk__l_!tiﬂ_g_.}&__ ~ Nide ncuenta/ Ni i desacuerdo Fk acuerdn oulimeate de acuerdo
1

N* |

PREGUNTAS

VALORACION

NA
IND

A|TA

+Considera Ud. que las redes sociales de la municipalidad distrital de Parcana son medios de
informacion para cf contribuyente!!

A

oLas publicaciones compartidas poe b municipalidad distrilal de Parcona & trawés de sus redes
sociales resulta wil, importante v de calidad?

A

1T contenido difundido por la nnicipalidad distrital de Parcona en redes socinles logra
captinr ¢l injerés del usuanio?

P S

CConsidera Ud, que al ingresar a las redes sociales de Ta municipalidad distrital de Parcona
se adquieren conocimientos acerca de las sucesos refacionados a la institucion?

2Las opinioncs ¥ comentarios & los wsuarios contribuyentes en las redes socisles de la
mumicipalidad distrital de Parcona proporcianan informacién relevante para resolver sus dudas?

Considers Ud. que [a mumicipalidad distrital de Parcona interactiza con los contribuyentes a

través de fas redes sociales?

;Las redes sociales de la mmicipalidad distrital de Parcona propercionan informacion sobre la
organizcion de eventos piblicos?

=<

+Lu municipalidad distrital de Parcona responde de forma ripida y clara & las consultas en

linea de los contribuyentes?

X,

;Considera Ud. que I municipalidad distrital de Parcona permite realizar trimites y pago de
tributos en linea de mancra cficiente?

iConsidesa Ud. que el desempedo de la municipalidad distrital de Parconaa través de S\
redes sociales e eficiente?

;Los asuntos de la municipalidad distrital de Parcona estin abicrtos a Juicio piblico?

Considern Ud, que la municipalicad distrital de Parcona mantiene un vincula d¢ confianza con by
poblacidn para formar una ciudadania responsable y participativa?

;La municipalidad distrital de Parcona contribuye activa y voluntarizmente en programas de

7~

ayuda social?
;La municipalidad distrital de Parcona cjecula y supervisa de manera eficiente las obras

pliblicas para ls mejora social?

<

(Considera Ud. que la municipalidad distrital de Pascona mantiene ¢l control y supervision
los servicios sociales como el orden pitblico y limpicza del distrito?

16

4 Considera Ud. que la municipalidad distrital de Parcona proporciona informacion precisa acerca

de los servicios regueridos por ef conteibuyente?

17

- La municipalidad distrital de Parcona facilita ¢l acoeso o [ informagion sobre la administracion

tributaria?

18

;La municipalidad distrital de Parcona ante una consulta o reclamo Proporciona una respuesta
al contribuyente para solucionar su duda o inconveniente?

JEl personal de atenci
de servicio al contribuyente?

on de la municipalidad distrital de Parcona mantiene unis buena actitud

Considera Ud. que el persanal de atencion al contribuyente de la municipalidad distrital de
Parcona se encuentra capacitado para ¢l servicio efectuado?
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Anexo 6. Consentimiento informado.

TN

e\ «
Universidad Nacional San Luis Gonzaga

Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Arqueologia
Unidad de Investigacién

Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El presente documento ¢s elaborado en base al Cédigo de éica para Ja investigacion en seres humanos, animales y

s:n;;sz:e la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga™ aprobado con R.R N°® 1302-R-UNICA-2020 del 08 de octubre

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion con una clara
explicacién de la naturaleza de la misma, asl como de su rol en ella como perticipantes.

La presente investigacién es conducida por la Bachiller Angela Cristhe! Castaficda Calderon, de la Universidad
Nacional San Luis Gonzaga. El propésito de este estudio es Identificar la relacién de la red social Facebook con la
Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Parcona.

Si usted accede a participar en este estudio, se Je pediri responder preguntas en una entrevista (o completar una
encuesta, 0 lo que fuera segiin el caso). Esto tomard aproximadamente 60 minutos de su tiempo. Lo que conversemos
durante estas sesiones se grabard, de modo que el investigndor pueda transcribir después las ideas que usted hays

La participacion es este estudio ¢s estrictamente voluntaria, La informacidn que se recoja serd confidencial y no se usard
para ningdn otro propdsito fuera de los de esta investigacin. Sus respuestas al cuestionario y a la entrevista serdn
codificadas usando un ndmero de identificacion y por lo tanto, serdn andnimas. Una vez trascritas las entrevistas, las
grabaciones se destruirin.

Si ticne alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participacién en é,
Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna
de las preguntas durante la entrevista le parcoe incdmodas, tiene usted ef derecho de hacérselo saber al investigador o de
no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por la Escuela Académica Profesional de Ciencias
de la Comunicacién de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. He sido informado (2) que el objetivo de estudio es
Identificar la relacion de la red social Facebook con la Imagen Institucional de Ia Municipalidad Distrital de Parcona.

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista, lo cual tomard
aproximadamente 60 minutos.

Reconozeo que la informaci6n que yo provea en el curso de esta investigacion es estrictamente confidencial y no serd
usada para ningdn otro propdsito fucra de los de este estudio sin mi consentimicnto. He sido informado de que puedo
hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que
esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi participacidn en este estudio, puedo
contactar a Angela Cristhel Castafieda Calderon o al teléfono: 929530826

Entiendo que una copia de csta ficha de consentimicnto me seri entregada, y que puedo pedir informacion sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para  esto, puedo contactar al  correo

cetya.investigacion/@ unica.edu.pe

B ‘.*‘"*Pﬁ#'
mm b

Fecha: 11/04/2023



Anexo 7. Matriz de Operacional

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Operacionalizacion de las variables

TEMA: RED SOCIAL FRACEBOOK'Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PARCONA

VARIABLE DIMENSION CONCEPTUAL DIMENSION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE INTRUMENTOS
OPERACIONAL MEDICION
Las redes sociales son Marketing de contenido Contenido informativo
estructuras  formadas en La variable de estudio se Contenido de valor
Redes sociales Internet por personas u centrara en evaluar el Difusién de contenido
organizaciones que se aporte de las redes sociales Ordinal Cuestionario
conectan a partir de intereses a la mejora de la imagen Gestion de conocimiento (Likert)
o0 valores comunes. A través institucional de la  Comunidad virtual Intercambio de opinién
de ellas, se crean relaciones Municipalidad Distrital de Interaccion social
entre individuos o empresas Parcona, recolectando los
de forma rapida, sin jerarquia datos por medio del
o limites fisicos.(¢,Qué son las  cuestionario. Comunicacion online Nivel de respuesta
Redes Sociales?, s. f.) Operaciones online
Retroalimentacion
Relaciones Plblicas Transparencia
Compromiso con los
_ Imagen La imagen institucional es la . ciudadanos
institucional percepcion que se tiene de una !_a ) v_alrlable_ _ dg Programas sociales
. ) investigacion evidenciara
organizacion. ES_EI cc_munto cual es la percepcion del Obras publicas
de elementos que identificany  poplador parconence  Servicio ofrecido Servicios sociales
distinguen a una empresa, respecto a la imagen de la Atencion al contribuyente Cuestionario
institucion u organizacién, Municipalidad de su Ordinal
como ser las marcas, distrito recolectando los Acceso a la informacion (Likert)

logotipos, impresos, colores,
uniformes, etc.(Quijije
Herrera, 2019)

datos por medio del

cuestionario.

Acceso a los servicios

Personal de contacto

Formulacion de quejas y
reclamos

Actitud de servicio
Capacitacion del
personal
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Anexo 8. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: RED SOCIAL FRACEBOOK'Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PARCONA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES

¢Coémo se relaciona la red social
Facebook con la imagen

institucional de la Municipalidad
Distrital de Parcona?

VARIABLE INDEPENDENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Identificar la relacion de la red social
Facebook con la imagen

institucional de la Municipalidad
Distrital de Parcona.

La red social Facebook se relacionacon
la imagen institucional de la

Municipalidad Distrital de Parcona.

Redes sociales

Imagen institucional

DIMENSIONES

DIMENSIONES

PROBLEMA ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

D.1 Marketing de contenido
D.2 Comunidad virtual
D.3 Comunicacion online

D.1 Relaciones Piblicas
D.2 Servicio ofrecido

D.2 Acceso a los serviciosD
3 Personal de contacto

PE1

¢Como se relaciona el uso delmarketing
de contenidos de la red social Facebook
con la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Parcona?

OE1

Identificar la relacion del uso del
marketing de contenidos de la red social
Facebook con la imageninstitucional de
la Municipalidad Distrital de Parcona.

HE1

El uso del marketing de contenidos de la
red social Facebook se relaciona con la
imagen institucionalde la Municipalidad
Distrital de Parcona.

INDICADORES

INDICADORES

Contenido informativo
Contenido de valor Difusion
de contenido Gestion de
conocimientolntercambio
de opinioén Interaccion
social

Nivel de respuesta
Operaciones  online
Retroalimentacion

Transparencia
Compromiso con los ciudadanos
Programas sociales
Obras publicas
Servicios sociales
Atencion al contribuyente
Acceso a la informacion
Formulacién de quejas y reclamos
Actitud de servicio
Capacitacion del personal

PE2
¢Cémo se relaciona la comunidad

virtual de la red social Facebook con
la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Parcona?

OE2
Identificar la relacién entre la

comunidad virtual de la red social
Facebook con la imagen

institucional de la Municipalidad
Distrital de Parcona.

HE2
la comunidad virtual de la red social

Facebook se relaciona con la imagen

institucional de la Municipalidad
Distrital de Parcona.

PE3

¢Cémo se relaciona la comunicacion
online de la red social Facebook con

la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Parcona?

OE3

Identificar la relacién entre la
comunicacion online de la red social

Facebook con la imagen

institucional de la municipalidad
Distrital de Parcona.

HE2

la comunicacion online de la red
social Facebook se relaciona con la

imagen institucional de la

Municipalidad Distrital de Parcona.

INDICES

INDICES

Pregunta 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Pregunta 11,12,13,14,15,16,17,18,19,20

TECNICAS DE RECOLECCION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION

Encuesta

Cuestionario

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacién es bésica
Nivel descriptivo correlacional

No experimental

POBLACION

MUESTRA

Est4 constituida 54 747 pobladores adultos de 18 a
60 afios de ambos sexos del distrito de Parcona.

381

TECNICA MUESTRAL.: EI muestreo es probabilistico, aleatorio simple
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Anexo 9. Galeria de Fotos
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Anexo 10. Validacién de los instrumentos

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de Investigacion: "Redes sociales y su relacion con la Imagen Institucional de la Municipalidad distrital de Los Olivos, Lima 2019"

Apellidos y nombres del Investigador: Zamora Acosta Joel Femando

/0/0f/'20/7

Apellidos y nombres del experto: D . C-AADEANS  TaAUEDRS A BLAHAN
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
St NO OBSERVACIONES/S
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM JPREGUNTA ESCALA CUMPLE | cumpLE UGERENCIAS
CONTENIDO ¢Considera Ud. que las redes sociales de la Municipalidad de Los Olivos son medios de informacion para el A
INFORMATIVO contribuyente?
MARKETING DE CONTENIDO DE ¢Las publicaciones compartidas por la Municipalidad de Los Olivos a través de sus redes sociales resulta otil, /
CONTENIDO VALOR importante y de calidad?
%'ggsfg":oog ¢ El contenido difundido por la Municipalidad de Los Olivos en redes sociales logra captar el interés del usuario? A
GESTION DE ¢Considera Ud. que al ingresar a las redes sociales de la Municipalidad de Los Ofivos se adquieren conocimientos /
CONOCIMIENTO acerca de los sucesos relacionados a la institucion?
INTERCAMBIO DE | ¢Las opiniones y comentarios de los usuarios en las redes sociales de la Municipalidad de Los Olivos proporcionan
REDES COMUNIDAD OPINION informacion relevante para resolver sus dudas? /
SOCIALES VIRTUAL (Considera Ud. que la Municipalidad de Los Olives interactia con los contribuyentes a través de las redes /
INTERACCION sociales?
SQCIAL ¢Las redes sociales de la Municipalidad de Los Olivos proporcionan informacion sobre la organizacion de eventos /
publicos?
NIVEL DE RESPUESTA | ;La Municipalidad de Los Olivos responde de forma rapida y clara a las consultas en linea de los contribuyentes? /
COMUNICACION | OPERACIONESEN | ;Considera Ud. que la Municipalidad de Los Olivos permite realizar tramites y pago de tributos en linea de manera /
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