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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo determinar la
relacion que existe entre la comunicacion interpersonal y la atencién al
usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto; entendiéndose la comunicacion interpersonal, como el proceso de
usar el lenguaje verbal asi como indicadores no verbales y la atencién al
usuario, como el conjunto de actividades desarrollas por las

organizaciones, encaminadas a identificar las necesidades de los usuarios.

Se trata de una investigacion aplicada y obedece a un disefio
transeccional correlacional de tipo no experimental, la muestra estuvo
conformada por 95 trabajadores y usuarios en la sede central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto; a los cuales se aplicé dos
instrumentos, para la variable comunicacion interpersonal, cuestionario de
comunicacién interpersonal y para la variable atencion al usuario,
cuestionario de atencion al usuario.

De los 95 encuestados en la sede central de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto se determiné que el 58,9% de los encuestados casi

siempre hacen uso de una comunicacion interpersonal en la sede central



de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, el 40% algunas veces y
el 1.1% afirman que hacen uso siempre de una comunicacion
interpersonal. El 74,7% de los encuestados algunas veces reciben una
buena atencion al usuario en la sede central de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto, el 13,7% casi siempre y el 1.1% afirman que siempre
reciben una buena atencion.

Para contrastar la hipotesis de la investigacion se utilizé el estadistico Chi-
Cuadrado (p-valor = 0.000), lo que muestra que existe evidencia
estadistica significativa para afirmar que la comunicacion interpersonal se
relaciona directamente con la atencion al usuario en la sede central de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Finalmente con los resultados obtenidos podemos concluir que a mayor

comunicaciéon interpersonal entre trabajadores y usuarios, mejor es la

atencioén al usuario.

PALABRAS CLAVE: comunicacion interpersonal, atencion al usuario



ABSTRACT

This research aims to determine the relationship between interpersonal
communication and customer service at the headquarters of the Provincial
Town of Mariscal Nieto understood interpersonal communication as the
process of using verbal language and nonverbal indicators and customer
service, and develop all activities by organizations, aimed at identifying the
needs of users.

It is an applied research and follows a transactional correlational not
experimental design, the sample consisted of 95 workers and users in the
headquarters of the Provincial Town of Mariscal Nieto; to which two
instruments, to varying interpersonal communication, interpersonal
communication questionnaire and variable customer service, customer

service questionnaire was applied.

Of the 95 respondents to the headquarters of the Provincial Town of
Mariscal Nieto it was determined that 58.9 percent of respondents almost
always make use of interpersonal communication at the headquarters of
the Provincial Town of Mariscal Nieto, some 40 percent times and 1.1

percent say they always use interpersonal communication. 74.7 percent of



respondents sometimes receive good customer service at the headquarters
of the Provincial Town of Mariscal Nieto, 13.7 percent almost always and
1.1 percent say they always receive good care.

Chi-square statistic (p-value = 0.000) was used to test the hypothesis of
the research, which shows that there is statistically significant evidence to
say that interpersonal communication is directly related to the customer
service at the headquarters of the Provincial Town of Mariscal Nieto.
Finally, with the results we can conclude that the greater interpersonal
communication between workers and users, the better the customer

service.

KEYWORDS: interpersonal communication, customer service
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion nace de la idea de estudiar la
comunicacion interpersonal y como éste se relaciona con la atencion al

usuario.

Para lograr el objetivo de la presente investigacion a continuacion se

detalla su estructura:

En el Capitulo I: Planteamiento del Problema, se desarrolla la descripcion
de la realidad problematica, formulacion del problema, justificacion e

importancia y formulacion de objetivos e hipotesis.

En el Capitulo Il: Marco Tedrico, se incluye todos los antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas que sustentan esta investigacion y el

marco conceptual .

En el Capitulo Ill: Marco Metodoldgico, se describe el tipo y disefio de la
investigacion, nivel de investigacion, operacionalizacion de variables,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion
de los datos, validacion y confiabilidad de los instrumentos, métodos y

técnicas para recoleccion y analisis de datos.

En el Capitulo IV: Presentacion y Andlisis de Resultados, se presenta los
resultados de la comunicacién interpersonal y la atencion al usuario, asi
como la contrastacion de la hipotesis. Finalmente, se presentan las

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.



1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el acontecer mundial actual, la sociedad se encuentra en
una constante transformacién por influencia de la ciencia, la
tecnologia y sobre todo por el proceso de globalizacion; pero al
mismo tiempo dicha sociedad, se torna acelerada 'y
despersonalizada, pues el encuentro con otras personas y por
extension, el encuentro de uno mismo a través del otro, no es tarea
facil en estos tiempos; porque la capacidad de comunicacion
interpersonal se mide exclusivamente por el grado en que la
conducta comunitaria ayuda a satisfacer las propias necesidades;
mas no por el grado en que facilite a los otros la satisfaccion de las
suyas. (Marroquin y Villa ,1995). Pastor (2008) Corrobora tal
deficiencia al afirmar que la presencia en este tiempo, del problema
de la incomunicacion humana, de la soledad del hombre moderno,

de su aislamiento social, psiquico, cultural, étnico, geografico,



linglistico y hasta religioso o mistico, es frecuente en las
disertaciones en el mundo intelectual, quienes se preguntan si la
persona humana puede abrirse verdaderamente a otros individuos,

o si el ser humano es conciencia impenetrable para los demas.

La comunicacion representa un proceso diario que realizan
todos los seres humanos, tanto en las relaciones sociales como en
las organizaciones; por lo tanto es indispensable para cualquier
actividad. Los seres humanos han evolucionado debido a la
capacidad que tienen para comunicarse y para relacionarse en su
entorno y han generado una serie de cddigos que pueden
interpretar. En toda situacién humana las personas interactdan y en
las actividades laborales deben comunicarse con sus compafieros,
de todo nivel, amigos, colegas y con todo el grupo de trabajo. Se
recibe informacion, se solicita 0 se dan instrucciones y se organiza

el trabajo en equipos porque existe la comunicacion interpersonal.

Cada individuo dentro de la institucibn en la que se
desempefia tiene la gran responsabilidad de comunicarse para
hacerse coparticipe de la interacciébn entre los integrantes de
cualquier organizacion, desde el subalterno hasta el nivel gerencial
mas alto. Asi las habilidades comunicativas de los trabajadores

deben estar correlacionadas con las actividades que se ejecuten.



Por lo cual la interaccion comunicacional constituye la base para
alcanzar un desempefio con eficacia y calidad de todo el personal

gue labora en determinada organizacion.

Segun Chiavenato (2006), comunicacion es "el intercambio
de informacién entre personas. Significa volver comin un mensaje o
una informacion. Constituye uno de los procesos fundamentales de
la experiencia humana y la organizaciéon social". Se hace necesario
ver la comunicacién como un proceso de transmision de mensajes,
ideas, conceptos, normas que se establece entre las personas,
dentro o fuera de las organizaciones, deben transmitir sus opiniones
e inquietudes de una manera coherente y precisa que le permita a

su receptor comprender el mensaje transmitido sin inconvenientes.

La comunicacion interpersonal es una herramienta
fundamental que no se puede pasar por alto en la actividad
empresarial de todo tipo de organizacién actual. Es un proceso que
debe gestionarse de manera estratégica hacia dentro y hacia fuera,
contemplando todos los publicos que afecta y pueden afectar a la
organizacién, especialmente los usuarios. La comunicacién
interpersonal debe ser coherente con la focalizacion estratégica de
una organizacién, y servir como apoyo a la estructura corporativa y

a todas las actividades que se realizan.



El papel del talento humano en las diferentes instituciones, es
importante para el desarrollo de la misma, l6gicamente dependiendo
de una adecuada interaccion y aprovechamiento de los recursos. Ya
gue el talento humano, es también actor clave, con capacidad de
impulsar el desarrollo de ideas y trabajo en equipo, para el progreso
de la institucion. En este sentido, la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto como Organo Local, fomenta el desarrollo integral y
sostenible de la Provincia de Mariscal Nieto, enfrenta cada vez
mayores demandas del servicio por parte de la colectividad,
motivando un incremento en sus actividades, la comunicacion
interpersonal es un indicador a tener en consideracion para el
rendimiento laboral y atencion a los usuarios de las areas

funcionales de la Municipalidad.

En este escenario, se ha realizado un analisis en la Sede
Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, donde se
pudo apreciar innumerables problemas propios de una organizacion
tan compleja y con tantas areas de trabajo; sin embargo, un aspecto
gue llamo la atencion fue el tema de la atencion al usuario, dado
gue encontramos situaciones, como por ejemplo: surgen problemas
con las personas debido a la falta de comunicacién, ya que muchas

veces no se escucha al solicitante y por ende existen diversas



barreras que impiden que se capte la informacién correcta, otra
problematica que se presenta es que los usuarios se sienten
insatisfechos por el servicio brindado por parte de la institucion a
través de sus empleados, ya que al momento de realizar tramites
éstos pierden demasiado tiempo para recibir una respuesta del

servicio que se ha solicitado.

El Plan de Desarrollo Concertado (2003-2021) de acuerdo al
Eje estratégico institucional segun la Organizacibn Municipal
describe lo siguiente: “La Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
cuenta con una infraestructura moderna(pero insuficiente) para la
atencion al publico usuario, con personal nombrado y también
contratado en forma temporal, lo que condiciona en muchos casos
la calidad del servicio que presta” también se hace mencion la
siguiente debilidad en la Organizacion “Escasa comunicacion e
integracion entre la parte politica, funcionarios y personal”. Asi
mismo dentro de sus estrategias esta “Aprovechar el area
disponible para generares espacios y mejorar la atencion al

usuario”.

Considerando lo antes mencionado la Comunicacion
Interpersonal en una organizacion, afecta en las labores

administrativas, al no tener una adecuada motivacién y compromiso,



1.2.

el trabajo se realiza por obligacion y no por empoderamiento e
identificacion con la Institucion. Al tiempo que ve deteriorada la
imagen corporativa de la Municipalidad, retrasandose en las obras

prioritarias y necesarias de mejoramiento.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Interrogante General

¢,De qué manera la comunicacion interpersonal se relaciona
con la atencion al usuario en la Sede Central de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015?

1.2.2. Interrogantes Secundarias

1. ¢De qué manera la comunicacion interpersonal al utilizar el
lenguaje verbal se relaciona con la atencién al usuario en la
Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 20157

2. ¢De qué manera la comunicacion interpersonal al utilizar el
lenguaje no verbal se relaciona con la atencién al usuario en
la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 20157



1.3.

JUSTIFICACION

El estudio se justifica cientificamente porque contribuira al
desarrollo de las ciencias que estudian el comportamiento del ser
humano en las organizaciones, la comunicacion interpersonal como
determinante para la buena atencion al usuario, lo que permitird una

organizacion exitosa.

El estudio se justifica Tedricamente porque es importante
para toda Institucion Publica identificar el grado de calidad de
servicios que brinda a los usuarios para asi tomar las medidas
correctivas, si fuera el caso y de esta manera se garantice la

satisfaccion de dichos usuarios.

Desde el punto de vista préactico la informacion que aportara
la investigacion se convertird en una base de datos la cual puede
ser aprovechada por la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto

para la toma de decisiones y la mejor atencion al usuario.

La comunicacion es cada vez mas importante en la gestion
de todo tipo de Organizacion, en especial aquellas cuyo
funcionamiento depende de la buena prestacion del servicio ya que

ofrecen productos intangibles que necesitan de valores agregados



para marcar la diferencia; en este tipo de organizacion mas que en
cualquier otra, es importante gestionar una comunicacion
interpersonal que garantice la interiorizacion de una cultura de
servicio en todos los grupos de trabajo, a partir de la cual se

construya la imagen de la organizacion.

El Municipio de Mariscal Nieto es una entidad autébnoma,
cuyo fin principal es satisfacer las necesidades de la comunidad y
brindar servicios basicos, buscando el progreso; es el organismo de
mayor importancia por el cual se cristalizan todas las necesidades
de la comunidad, frente a los nuevos retos que enfrenta la
administracion publica, en el desarrollo nacional y local, se hace
imprescindible trabajar en equipo y con el compromiso de cada uno
de los funcionarios, para el desarrollo del Municipio, para entregar

servicios y obras de calidad.

Asi mismo dentro de sus objetivos de acuerdo al Plan
operativo Institucional (2015) esta “Mejorar la infraestructura y la
capacidad instalada de la institucibn para concentrar areas de
atencion prioritaria al usuario” y “Fortalecer e institucionalizar la
cultura de atencién al usuario del personal administrativo de la

institucion”.



La adecuada comunicacién interpersonal entre los
trabajadores y usuarios en cada una de las areas funcionales dentro
de la Municipalidad son muy importantes, ya que ayuda al mejor
desempeiio y desenvolvimiento de labores diarias, para que las
mismas no se tornen rutinarias y desmotivantes. No es posible el
desarrollo humano individual, si permanecemos mental, social o
fisicamente aislados, por tanto no se podra obtener buenos

resultados.

Es preciso recordar que cada persona es diferente, y que
esas diferencias es el producto de diversas culturas y ambientes
familiares, que cada persona posee diferentes actitudes,
habilidades, y habitos cuando se convive con otra, pero al ser
coordinadas se podran obtener resultados positivos, ya que

igualmente es importante saber escuchar, tanto como saber hablar.

Al existir comunicacion de cualquier indole existen
desacuerdos que en algunas ocasiones pueden superarse, pero
hay otros que definitivamente impediran que se dé una
comunicacion  efectiva. La comunicacion es un factor
importantisimo que esté involucrado en los conflictos, ya sea como

causa o forma de solucionarlo.

10



Las diferentes posiciones y puntos de vista se evidencian al
interior de las organizaciones y permiten identificar tanto las fallas
en el manejo de los conflictos y los desacuerdos presentados dentro
de ellas, como los errores que se comenten al no darle un manejo
adecuado ante las situaciones que se presentan ya sean de
oposicion como de desacuerdo.

Las instituciones publicas tienen obligacion de comunicarse
con la sociedad y, por tanto, de producir mensajes especificos
dirigidos a sus diferentes usuarios. En este sentido, una inadecuada
informacion ocasiona que no haya el mejor funcionamiento de la
administracion, de modo que la eficacia de una institucion acabara

dependiendo de su politica comunicativa entre sus funcionarios.

Se eligié la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, por
ser una institucion que pertenece al sector publico y responde a una
organizacién tan compleja que viene aplicando las acciones que
corresponde a la modernizacién de la gestién publica, ademas que
las investigaciones en este sector son escasas y es importante que

se promueva este tipo de investigacion.

11



1.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.4.1. Objetivos Generales

Determinar la relacibn que existe entre la comunicacion
interpersonal y la atencion al usuario en la Sede Central de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Identificar la relacibn que existe entre la comunicacion
interpersonal al utilizar el lenguaje verbal y la atencion al
usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto, 2015.

2. ldentificar la relacion que existe entre la comunicacién
interpersonal al utilizar el lenguaje no verbal y la atencién
al usuario en la Sede Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015.
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1.5. FORMULACION DE HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis General

Existe relacion directa entre la comunicacion interpersonal y
la atencion al usuario en la Sede Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.5.2. Hipétesis Especifica

1. Existe relacidn directa entre la comunicacién interpersonal
al utilizar el lenguaje verbal y la atencién al usuario en la
Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 2015.

2. Existe relacion directa entre la comunicacion interpersonal
al utilizar el lenguaje no verbal y la atencion al usuario en
la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 2015.
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2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Rufino (2012), en su investigacion “Comunicacion
Interpersonal en las Relaciones de Trabajo en una Empresa
dedicada a la Construccion de lineas de alta tension e
Ingenieria Civil”, Universidad de San Carlos de Guatemala.

La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. Entre los diferentes departamentos en los cuales esta
conformada la empresa, tanto en las oficinas
administrativas como en el trabajo de campo, no se utiliza
un proceso adecuado de la comunicacion interpersonal
que permita mejorar la reciprocidad entre jefes-

empleados.



2. Los trabajadores tienen limitada relacion entre los grupos,
se observé que no existe trabajo en equipo, parece ser
gue la responsabilidad cae sobre los subalternos de cada
cuadrilla de trabajo, siendo los jefes inmediatos los
obligados a responder por los compromisos adquiridos en
el desarrollo de cada proyecto.

3. En el eje tematico de comunicacion interpersonal, se
evidencié que no existe un modelo disefiado previamente
por expertos, es mas una comunicacion reactiva que se
estructura sobre la base de las necesidades coyunturales
y carece de una perspectiva de largo plazo, de integracion
y coordinacién de todas las areas de la organizacion.

4. El personal de IEG, S.A. no tiene clara la mision, vision,
valores y objetivos de la organizacion, carecen de sentido
de pertenencia, no participan de las actividades
corporativas. En el sector empresarial, no proyectan una
imagen positiva al publico. Como organizacion se olvidan

del posicionamiento de marca en la mente del consumidor.

Hernandez (2009), en su investigacion “Las

Comunicaciones interpersonales como herramienta para

sinergia en la cultura organizacional a los docentes de la
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escuela de ciencias de la comunicacién- Escuela de Ciencias

de la Comunicacion-Universidad San Carlos de Guatemala”

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1.

La fuerza de una organizacion y/o institucion esta en el
trabajo grupal, en la armonia, en el pensar igual, en un
mismo sentir dejando las asperezas por un lado y de
seguir hacia un triunfo determinado.

El personal docente de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion trabajan teniendo diferentes objetivos.
Debido a que no se da el trabajo grupal muchos
desconocen a sus demas compafieros.

La informacién interna que se maneja en la institucion
académica no se da 100 por ciento como se desea.

Hay que tomar en cuenta de que la comunicacion es
fundamental en el desarrollo de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion, que en este caso es el aspecto
menos cuidado.

El trabajo sinergético es sumamente importante para el
desarrollo humano, profesional e institucional.

Uno de los errores mas comunes en el trabajo grupal es
la escasa comunicacién que se da entre los mismos

profesionales.
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8. El restarle importancia a las cosas minimas, o a las
aportaciones de cada docente es lo mas desfavorable
para el beneficio o el rendimiento académico
internamente.

9. Los docentes deben de procurar que la relacion entre
ellos mismos sea mas amplia y abierta, guardando la
distancia que debe existir entre ambas partes para no
crear confusiones y asi mantener una buena relacion, y
de esa buna relacion desarrollaran la sinergia grupal.

10.Debe existir empatia por parte de la Direccién yl/o
Director Académico a los docentes y viceversa.

11.Existen visiones del futuro incompatibles entre si.

12.Hay falta de transparencia y de confianza.

13.No hay auto-evaluacion perioddica de funcionamiento.

14.Las decisiones son tomadas por unos pocos.

Florez y Plata (2008), en su investigacion ‘“La
Comunicacion Interpersonal en la Fuerza de Ventas como
Fuente de Ventaja Competitiva. Aplicacion a seguros Bolivar

S.A.” Universidad Javeriana, Colombia

En el estudio se concluye que aunque la satisfaccion de

los clientes y empleados de Seguros Bolivar no es excelente,
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tampoco es deficiente, es decir, que la Compafia se
encuentra en el camino adecuado hacia el logro de sus
metas y de los objetivos corporativos que hacen referencia a
brindar satisfaccion total a los clientes internos y externos.
Sin embargo, es necesario seguir innovando dia a dia y
aprender de los errores y debilidades para trabajar por
eliminarlos; si se desarrollan nuevas capacitaciones
constantemente, estando al tanto de las tendencias del
mercado, y de las sugerencias y nhecesidades de sus
publicos, es posible que se logre llegar a reinvertir la
estructura organizacional, poniendo como centro de la
estrategia de negocio a los clientes, contribuyendo a forjar

lazos fuertes de lealtad.

Campos y Portillo (2010), en su investigacién: Modelo
de Gestion Administrativa para Brindar una Mejor Atencion al
Usuario en la Alcaldia Municipal de Moncagua, departamento

de San Miguel, Universidad de el Salvador.

La investigacion llegd a las siguientes principales
conclusiones:
Concluyeron que los usuarios de la Alcaldia de Moncagua si

utilizan los servicios que dicha entidad presta, pero
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consideran que el trato que el recurso humano ofrece no es el
adecuado ya que la Alcaldia no practica procesos
administrativos adecuados para su eficiente direccion,
mantenimiento y control lo que conlleva a que los empleados
no efectlen adecuadamente su trabajo. Esta carencia se
debe fundamentalmente a que no hay calidad de servicio por
parte de los empleados de la alcaldia Municipal de Moncagua
ya que solo se encuentra reflejada en los empleados pero no
se pone en practica al momento que un usuario solicita su
servicio. Es por eso que los usuarios de la municipalidad
consideran que el recurso humano de la alcaldia de
Moncagua debe ser capacitado constantemente para que
esto les motive y puedan desempefiar mejor su trabajo siendo
reconocido por parte de la municipalidad con una recompensa
monetaria. Asi mismo sean sancionados si llegan tarde a su
trabajo con una sancidon no monetaria, ya que los servicios
gue presta la municipalidad en las diferentes unidades no son
bien evaluadas por los usuarios e incluso por el mismo
personal. Los servicios que ofrece la Alcaldia Municipal no
son acordes a las necesidades de los usuarios por lo que la
posicion competitiva en que se ubica la institucion no es
buena comparada con otras instituciones de su misma

naturaleza, por consiguiente el personal de la institucion
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considera que el ambiente laboral en sus puestos de trabajo

no es el mas adecuado.

Chang (2014), publicé la investigacion: Atencion Al
Cliente en Los Servicios de La Municipalidad de Malacatan
San Marcos, Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango
Guatemala. La investigacion llegd a las siguientes

conclusiones:

1. En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la
atencion al
cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la
conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se
cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios y se genere una imagen institucional que persiga
en su conjunto, crear las condiciones, que influencien en
la participacién ciudadana de la region, en el ejercicio de
sus derechos y obligaciones como ciudadanos
Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de usuarios,
califica la atencién que actualmente se le brinda entre

regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos
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3.

tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que
es deficiente.

El usuario de los servicios de la Municipalidad de
Malacatan,

San Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a
la variabilidad de los colaboradores al momento de ser
atendidos en relacion a la orientacion, cortesia,
amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion
de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la
atencion sea la adecuada en aspectos como: informacion
brindada, cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que, las
instalaciones sean comodas, limpias, con la seguridad, y
servicios basicos indispensables disponibles. Por tanto,
para el cliente demandante de los servicios, la atencién al
cliente se califico entre buena y regular; lo que les provocé
un sentimiento de indiferencia a la hora de calificarla.

Al hacer un balance entre los aspectos agradables y
desagradables, considerando de igual manera los
resultados de la observacion técnica efectuada de la
atencion al cliente y las condiciones actuales de la
infraestructura municipal; es decir, la evaluacion general

de los aspectos tangibles e intangibles de la atencién al
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usuario, se considera que la imagen institucional que
proyecta la Municipalidad, es regular.

4. En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no existe
un plan previamente establecido de la atencidn al cliente;
lo que provoca que no existan los lineamientos,
procedimientos, guia y orientacion adecuada, que permita
a los colaboradores la sinergia de esfuerzos, para que en
su conjunto, se procure la satisfaccion al usuario,
fortalecer los servicios prestados y crear una imagen

excelente de la institucion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Garcia (2013), en su investigacion: Percepcion y
expectativas de la calidad de la atencidén de los servicios de
salud de los usuarios del centro de salud delicias villa-
chorrillos en el periodo febrero-mayo 2013, Facultad de

Medicina Humana. Universidad Ricardo Palma. Lima- Peru

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:
1. Se encontré6 un nivel de insatisfaccion de 55.24% del
usuario externo atendido en el los diferentes servicios del

Centro de Salud Delicias de Villa- Chorrillos.
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2. La dimension de Fiabilidad presentd un nivel de
insatisfaccion de 58.5%; siendo el item de mayor
porcentaje de insatisfaccion la deficiencia de
medicamentos en farmacia.

3. La dimensién de Capacidad de Respuesta presenta el
mayor porcentaje de usuarios insatisfechos 60.5%,
viéndose reflejado el mayor disconfort de los usuarios al
no recibir una atencion rapida en el area de admision.

4. Asi mismo vemos que la dimensién de Seguridad como la
dimension de Empatia presentan un nivel de satisfaccion
mayor que las demas dimensiones (51.8% en ambos
casos), observandose que en todas las preguntas que
encierran éstas dimensiones se esta en proceso de
mejora. Resaltando que el respeto a su privacidad en el
consultorio tiene un menor grupo de usuarios insatisfechos
(36.46%) en relacion a las demas preguntas.

5. La dimensién de aspectos Tangibles muestra un nivel de
insatisfaccion de 59.6%, viéndose que en el balance de
las percepciones del usuario durante su visita al
establecimiento en funcion de sus expectativas no son las
adecuadas al evaluar si el Centro de Salud Delicias de
Villa-Chorrillos cuenta con bafios limpios para los

pacientes.
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2.2.

BASES TEORICAS

2.2.1. Comunicacion Interpersonal

La mayoria del tiempo que los individuos o seres
humanos estan despiertos lo pasan escuchando, hablando,
leyendo o escribiendo. La mayoria de tales actividades tienen
lugar en situaciones frente a frente o estan directamente

relacionadas con las comunicaciones interpersonales.

Millan (2012) considera que "la comunicacion
interpersonal tiene un caracter ateorético, es decir que
ocurre, que acontece, aln sin que uno se proponga observar
0 ejecutar algun concepto abstracto proveniente de algun

marco tedrico concreto".

Kearney, Plax y De Fleur (2005) Indican que la
“Comunicacion Interpersonal es el proceso de usar el
lenguaje, asi como sefiales o indicadores no verbales, para
enviar y recibir mensajes entre las personas cuya intencién
es despertar significados especiales”. Esto quiere decir, que
abarca al lenguaje verbal, no verbal y el escuchar; pero se

deduce que en ambos aspectos se requiere demostrar
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acciones y actos sustentados en los principios de las
relaciones interpersonales armonicas, por ello la
comunicacion interpersonal puede fortalecerse o debilitarse y
gue tiene como instrumento el lenguaje y la consecuente

comprension de significados.

Segun Verderber y Verderber (2005), “la comunicacion
interpersonal es el proceso de crear, o compartir significados
de una conversacion informal, en una interaccién grupal o al

hablar en publico”.

Robbins (2004), sefiala que es aquella entre dos o
mas personas en la cual las partes son tratadas como

individuos y no como objetos.

Gabaldon  (2003), escribi6 la  comunicacion
interpersonal es un proceso vital, dinamico o inevitable entre
individuos, que implica el intercambio de mensajes verbales y
no verbales que influyen en las relaciones humanas, y que

ocurre en un contexto histérico y social determinado.

Lopez (2003), indica que la comunicacion

interpersonal “es formal o informal, donde se intercambian
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diversos puntos de vista relacionados con el desempefio de

roles formales de una organizacién”.

Zaldivar (2003) plantea que “La comunicacién
interpersonal puede ser considerada como el proceso de
intercambios de mensajes entre dos 0 mas personas, con la
finalidad de alcanzar determinados objetivos”. La
personalidad es el escondrijo en que se haya la esencia de la
comunicaciéon. La comunicacibn es la base para la

construccion de la personalidad.

Fernandez (2002) indica que: la comunicacion
interpersonal es un fendmeno que se da naturalmente en
toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamario.
Esta verdad es bien sabida y tiene su fundamento en otra
igualmente obvia: la comunicacion es el proceso social mas
importante. Sin ella, el hombre se encontraria aun en el
primer escafio de su desarrollo y no existirian sociedad ni
cultura. Probablemente la mera sobrevivencia de la especie
no hubiera sido posible sin la aparicién del lenguaje (verbal y

no verbal, hablado y escrito).
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Martinez de Velasco y Nosnik (1998), refieren: La
comunicacion interpersonal se puede definir como un
proceso por medio del cual una persona se pone en contacto
con otra a través de un mensaje, y espera que esta Ultima dé
una respuesta, sea una opinion, actividad o conducta. En
otras palabras, la comunicacion es una manera de establecer
contacto con los demas por medio de ideas, hechos,
pensamientos y conductas, buscando una reaccion al
comunicado que se ha enviado. Generalmente, la intencién
de quien comunica es cambiar o reforzar el comportamiento

de aquel que recibe la comunicacion.

Interiano  (1995) agrega que la comunicacién
interpersonal es producto de la casualidad y otras producto
de la necesidad de intercambiar palabras para realizar sus
tareas cotidianas, es necesario una verdadera comunicacion
entre personas, que tengan la posibilidad de intercambiar sus
roles de comunicadores y receptores, compartir un espacio

fisico y psicolégico comun.

Marroquin y Villa (1995) afiaden que la comunicacion

es el proceso interpersonal en el que los participantes

expresan algo de si mismos a través de signos verbales y no
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verbales, con la intencion de influir en la conducta de otro. La
conducta comunicativa, en consecuencia, exige dos polos
dialécticamente implicados, que influyen no de una manera
lineal, como erroneamente suele considerarse, sino a través
de un proceso circular, puesto que el escuchar y hablar se
ejercitan simultdneamente. Solo asi podra comprenderse la

complejidad del proceso.

Expresan que la comunicacién interpersonal no es
solo una de las dimensiones de la vida humana, sino la
dimensién a través de la cual se realiza el individuo como ser
humano. Si una persona no mantiene relaciones

interpersonales amenazara su calidad de vida.

La comunicaciébn interpersonal analiza  los
intercambios reales entre las personas particulares. No
estudia problemas comunes, sino los que corresponden a
cada uno. No se interesa en las actividades que el hombre
hace solo, sino en las dirigidas a otras recibidas por
individuos. Alli radica la gran diferencia con otras. La
comunicacién interpersonal tiene que buscar su objetivo

primordial, directo y asequible.

28



La comunicacion interpersonal analiza  los
intercambios reales entre las personas particulares. No
estudia problemas comunes, sino los que corresponden a
cada uno. No se interesa en las actividades que el hombre
hace solo, sino en las dirigidas a otras recibidas por
individuos. Alli radica la gran diferencia con otras. La
comunicaciéon interpersonal tiene que buscar su objetivo

primordial, directo y asequible.

2.2.1.1. Dimensiones de la Comunicacion Interpersonal

A. Lenguaje verbal u oral.- Conjunto de sonidos
articulados con que el ser humano manifiesta lo
gue piensa o0 siente y se expresa mediante
signos y palabras habladas. Los gritos, silbidos,
llantos y risas pueden expresar diferentes
situaciones animicas y son una de las formas
mas primarias del lenguaje oral. La forma mas
evolucionada de comunicacion oral es el
lenguaje articulado, los sonidos estructurados
gue dan lugar a las silabas, palabras y oraciones
con las que se realiza la comunicamos con los

demas. (Pastor, 2008, p. 390).
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B. Lenguaje no verbal.- Es la comunicacion

mediante el envio y recepcion de mensajes sin
palabras en donde intervienen los gestos,
lenguaje corporal o postura, expresion facial y el
contacto visual, la comunicacion de objetos tales
como ropa, peinados entre otros aspectos.
Juega un papel clave en la comunicacion

interpersonal (Pastor, 2008, p.400).

Lugo y Santil (2005), manifiestan al igual que los
otros, que el lenguaje no verbal estda formada
por una serie de movimientos corporales, gestos

y expresiones, maneras de dialogar etc.

La comunicacion interpersonal positivas, vienen
distribuidas en cinco sistemas de comunicacion
diferentes, pero a la vez con una gran relacion
entre si. Estos aspectos son: la mirada, los
gestos, las sonrisas, la postura y expresion
corporal (kinesia); el tono, volumen, ritmo y
pausas de la voz (paralingtiistica); el espacio en
la relacion comunicativa (proxémico), el tiempo

empleado (cronémico); y el cuidado de la
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imagen, como la vestimenta que se emplea o el

modo de arreglarse el cabello (diacritico).

Marroquin y Villa (1995), El lenguaje verbal se
da a través de las palabras, estas no poseen
significados en si mismas sino que las personas
le damos un significado especifico, es decir que
‘es uUnicamente el ascenso establecido de un
grupo humano el que determina la conexion
entre vocablo y objeto”, lo cual significa que una
misma palabra puede tener diferentes
aceptaciones en un lugar y otro, dependiendo el
contexto, lo que dificulta el entendimiento del

mensaje en algunas ocasiones.

Por el contrario el lenguaje no verbal esta
constituido por signos, visuales, gestuales,
auditivos, etc. que guardan una cierta relaciéon o
semejanza con el objeto que representa. Por
esta razon, este lenguaje es mucho mas
universal, hasta el punto de que en muchas

ocasiones es el Unico vehiculo valido de
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comunicacion entre personas de distintas

nacionalidades.

Sin embargo, estos dos tipos de lenguaje estan
conectados y se complementan uno al otro, y a
pesar de las limitantes que pudiera tener el
lenguaje verbal, se considera mas efectivo en la
comunicacion de ideas y conceptos, mientras
gue el lenguaje no verbal se vincula mas con
nuestros sentimientos y con nuestras propias

percepciones cerca de nosotros mismos.

2.2.1.2. Estilos de Comunicacion Interpersonal

Segun, Rodriguez (2006), se plantea que
existen tres estilos de Comunicacion Interpersonal:
asertivo, agresivo y débil.

Primer estilo mencionado: Asertivo: “se basa en
el concepto ético de que no es justo violar los
propios derechos humanos ni el de los demas,
como el derecho de ser tratado con dignidad y

respeto”. Aunque existan diversidad de opiniones
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siempre se podra respetar y valorar lo que dice el
otro.

Considerando a otro autor, Hofstadt (2005),
establece que este estilo de comunicacion
interpersonal “supone la utilizacién de habilidades
sociales y en consecuencia, la resolucion de los
problemas actuales y la prevencion de los futuros”
(p. 194).

Con este estilo siempre se podran consensar
opiniones y todos respetaran las ideas de los otros.

Por otro lado, Hofstadt (2005), expresa lo siguiente:

“La persona que utiliza este estilo, presenta una
postura corporal relajada, con gestos firmes vy
acompasados al discurso que utiliza. Establece
contacto visual directo, pero no desafiante y
presenta una expresion facial sonriente y amistosa.
Su volumen es el adecuado con un tono firme,
utilizando de forma correcta las pautas y silencios.
Utiliza la escucha activa, atendiendo con esfuerzo
fisico y mental y se aproxima a su interlocutor sin

invadir su espacio”. (p. 194)
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Segundo estilo mencionado: Agresivo. En
consideracion a este estilo de comunicacion
interpersonal, Rodriguez (2006), nos dice que “es
expresivo y auto estimulante, pero se aprovecha
injustamente de otros” (p. 195). Lo que hace ver que
este estilo no es idéneo para un gerente de ninguna
organizacion.

Al analizar los aportes tedricos de Hofstadt
(2005), se detallan las caracteristicas de este estilo
de comunicacion interpersonal, guedando
estructurada de la siguiente manera: postura
corporal erguida y hacia adelante; movimientos en
las manos bruscos y amenazantes, sefala
directamente; mirada directa sin interrupciones y
procura que el otro la evite; expresion facial tensa,
con el cefo fruncido; volumen de voz elevado con
tono imperativo y velocidad rapida interrumpiendo a
los demas cuando hablan; no practica la escucha
activa; ignora a los demas invadiendo su espacio;
traspasa los limites de la zona intima de forma que
resulta incbmodo y amenazante.

La persona con un estilo de comunicacién

agresivo se caracteriza porque no sélo se preocupa
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por defender a cualquier precio sus derechos, sino
porque su forma de defenderlos normalmente, lleva
aparejada la falta de respeto hacia los derechos de
los demas, incluso cuando esto es absolutamente
innecesario para defender los propios. El estilo de
comunicacion agresivo conlleva, como
caracteristica general, el hecho de que implica
agresion, como su propio nhombre indica, y también

desprecio y dominio hacia los demas”.

Tercer estilo mencionado: Pasivo, también
conocido como no aseverativo, segun el autor
Rodriguez (2006), “se caracteriza por un
comportamiento timido y abnegado. La timidez es
ineficaz, ya que concede a la otra persona una
ventaja que no es justa” (p. 196). Para enfrentar una
opinion diferente entre dos interlocutores no es
apropiada la timidez.

Hofstadt (2005), considera que este no es un
estilo adecuado, pues su presencia esta asociada a
la pérdida de oportunidades para la persona que lo
utiiza en sus relaciones con los demas. Las

caracteristicas resaltantes en este estilo son las
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2.2.1.3.

siguientes: postura corporal retrasada o encogida;
movimientos nerviosos de manos y pies; poco
contacto visual directo, esquivando la mirada de los
interlocutores; la cara y la cabeza se orientan hacia
el suelo; volumen de la voz muy bajo, casi inaudible,
con habla mondtona y entrecortada, con silencios
descontrolados y utilizacion de muletillas; esta
persona escucha porgue acata las instrucciones
gue recibe, pero no lo hace con disposicion y tiende
a alejarse fisicamente de su interlocutor. Existen
debilidades que no favorecen a un gerente, pero en
el caso de las instituciones educativas es mas
delicado este estilo pasivo porque deteriora la
uniformidad en el grupo. La persona que posee un
estilo de comunicacion inhibido vive preocupada por
satisfacer a los demas y es incapaz de pensar en la
posibilidad de enfrentarse a alguien en cualquier

sentido.

Importancia de la Comunicacion Interpersonal

La comunicacion interpersonal en las

organizaciones, permite que exista entre sus
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trabajadores la compenetraciéon y el compromiso.
Como asegura Robbins (2004) “es un proceso que
abarca la transferencia y comprension de
significados”. El equipo puede establecer un clima
agradable de trabajo con una comunicacion clara,
transparente 'y oportuna, pero al haber una
comunicaciéon interpersonal fallida en una
organizacién se planificara incorrectamente, existira
negatividad y egoismo en el grupo, los miembros
estaran desmotivados y no seran perseverantes, los
involucrados no se sienten parte del grupo, no se da
la confianza mutua y los objetivos a cumplir no se
presentan a la gerencia de la organizacién de una

manera entendible.

Por su parte, Habermas (2000), a través de su
teoria de accion comunicativa, realza la importancia
de la comunicacién interpersonal dentro de la
practica gerencial sosteniendo que la comunicacion
directa es la mejor herramienta que tienen los
gerentes o lideres para hacer valer sus enunciados.
Para el autor, los gerentes deben explicar sus

verdades claramente logrando la existencia de una
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simetria entre ellos y los participantes de la
comunicacién quienes en ese preciso momento

asumen el rol de oyentes.

Aparicio, (2000) plantea que: La comunicacion
es uno de los pilares basicos en los que se apoya
cualquier tipo de relacibn humana y es provechosa
en practicamente todas las esferas de la actividad
humana. Es crucial para el bienestar personal, para
las relaciones intimas, nos ayuda a superar
situaciones delicadas, resolver conflictos, expresar
sentimientos, defender nuestros intereses, evitar

malas interpretaciones.

La comunicacion es importante en cualquier
aspecto de la vida diaria, sin comunicacion no se
podrian expresar necesidades o satisfacciones ya
gue en cualquier situacion que estemos viviendo
tenemos que dar a conocer nuestras opiniones y
sugerencias sobre lo requerido en algiin momento o
situacibn que estemos Vviviendo, asi mismo
entendemos que la comunicacion es importante

para hacer comprender a las demas personas
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nuestros problemas o inquietudes con respecto a
algun servicio que se solicite, asi mismo cualquier
queja que se tenga con respecto a una mala

atencion que se esté brindando.

Rojas (1999), destaca que las organizaciones
utilizan gerencialmente a la comunicacion en sus
dimensiones interpersonales, grupales, corporativas
y sociales”, quedando asi en evidencia que la
comunicacion es la esencia del proceso gerencial
en las organizaciones actuales. Agrega el autor que
“asi como la empresa es el producto de su gerencia;
la organizacion empresarial y su gerencia pueden
ser concebidas como producto de la accién

transformadora de la comunicacion”.

Afianzando la anterior premisa, De Loach
(1998), afirma que “competir, mejorar, planear y
aprender son actividades que afectan a todos los
gue participan en la vida de una empresa, una
fabrica o un comercio. Su funcion y éxito requieren
de informaciébn  adquirida 'y comprendida

colectivamente” (p. 43). El citado autor resalta la
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2.2.1.4.

importancia de un esfuerzo colectivo para lograr la
informacion; por lo que afirma que “después de
pensar y reflexionar, hay que abrir canales de
comunicacion y asi compartir y legitimizar la

experiencia personal al interior del sistema”.

Barreras de la comunicacion

Ledn Mejia (2005: p.36) afiade que son todas
las interferencias que impiden un libre flujo de
mensajes entre el comunicador y un perceptor.
Interferencias llamadas de distintas formas; pueden

clasificarse segun su entorno, estas son:

e Barreras fisicas: deficiencias en el canal de
transmision del mensaje. Pueden ser de distinta
indole, dependiendo de la naturaleza de la
fuente o del canal que se utliza en la
transmision del mensaje.

e Barreras fisiologicas: es el mal funcionamiento
de los 6rganos de emision y recepcion. Organos

tales como la faringe, laringe, etc.
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Barreras psicologicas: problemas en la
atencion, filtros emotivos, la nocién de pérdidas
gue se tengan en funcibn de los mensajes
recibidos. Esta pérdida se refiere no solo a las
de caracter econdmico, sino también de
caracter emocional.

Barreras semanticas: entorpecimiento de la
comunicacion por la mala interpretacion de la
realidad (mala interpretacion de gestos, signos
visuales, etc.)

Barreras culturales: se entiende por cultura la
forma en que pensamos y actuamos,
conocimientos que se heredan del grupo social
al que se pertenece.

Barreras ambientales: estas son las que nos
rodean, puede ser incomodidad fisica,
distracciones visuales, interrupciones y ruidos.
Barreras linguisticas: se mantiene en el uso
distinto de una lengua y una cultura.

Por otra parte, agrega Interiano (2002: p.34)
gue son ruidos que impiden el flujo de mensajes
entre un comunicador y un perceptor. Estas

interferencias son llamadas: barreras, ruidos,
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interferencias, etc. No importa como se le

denominen, es necesario sefialar las posibles

fuentes de las mismas. A continuacién agrega

dos barreras mas:

Barreras verbales: forma de hablar de las
personas, o hablan muy rapido y explican
bien las cosas, incluso se da entre dos
profesionales de distinto interés.

Barreras interpersonales: el efecto
negativo en una comunicacion mutua. Las
mas comunes son las suposiciones

incorrectas y las percepciones distintas.

2.2.2. Atencidén al Usuario

Pérez (2007) sefiala que en es el conjunto de

actividades desarrolladas por las organizaciones con

orientacion al

mercado, encaminadas a identificar las

necesidades de los usuarios en la compra para satisfacerlas,

logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,

crear o incrementar la satisfaccion de nuestros usuarios”.

42



De la Parra (2006), afirma que la calidad se entiende
por la acumulacion de actos de servicios, es decir, la
acumulacion de experiencias satisfactorias repetidas. Es
importante recordad que la gente no compara productos sino
satisfacciones, no existe por lo tanto la calidad sin servicios,

sin satisfaccion plena para el usuarios.

Baez (2005) sefiala respecto a la calidad en la
atencion y en el servicio que: “La calidad en la atencion y en
el servicio al usuario, radica en la aplicacion de dos tipos de
habilidades, las relacionadas con la comunicacion, que se
establecen en las relaciones entre las personas, por las que
se le denomina “habilidades personales” y las que se derivan
del trabajo mismo de las personas, por lo que se les llama

“habilidades técnicas”.

Garcia (2003) Todo acto o funcion que una parte
puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da
como resultado ninguna propiedad. Su produccion puede o

no vincularse a un producto fisico.

Colunga (1995) nos sefiala: “La importancia de la

calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de
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una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion
de los usuarios, como pueden ser: la reduccién de costos,
presencia y permanencia en el mercado y la generacion de

empleos”.

Colunga (1995) sefiala que es el conjunto de
prestaciones de servicio que el usuario espera, ademas de
un servicio basico, cuando el usuario entra en contacto con la
Institucién. Es la capacidad para atender lo que los usuarios
necesitan y desean, para que puedan sentirse las personas

mas importantes.

Peel, (1993) sugiere que de hecho las actitudes
positivas en el trato con el usuario, como el respeto a las
personas, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al

usuario van hacia un buen uso de este elemento.

Segun Deming (1989) la calidad es: “Traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccién al usuario; la calidad puede

estar definida solamente en términos del agente”.
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2.2.2.1. El usuario, elemento vital de cualquier

Organizacion

Martinez (2007) El usuario es el nucleo en torno
al cual deberia girar siempre la politica de cualquier
organizacion. Superadas las teorias que situan el
producto como eje central, se impone un cambio
radical en la cultura de las organizaciones hacia la
retencién y fidelizacién del usuario, concebido éste
como el mayor valor de las organizaciones y ante el
gue se supeditan todos los procesos, incluidos los
referentes a la fabricacion y seleccibn de los
productos y servicios que se ofertan y, por

supuesto, la relacion con el usuario.

a) Caracteristicas de los usuarios.
e Son las personas mas importantes para
cualquier organizacion
e Un usuario no depende de usted, es usted
quien depende del usuario.
e Un usuario no interrumpe su trabajo, sino que

es la finalidad del mismo.
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2.2.2.2.

¢ No le esta haciendo ninguan favor al servirle,
sino que ese es su obligacion.

e Son seres humanos llenos de necesidades y
deseos. Su labor es satisfacerlos

e Merecen el trato mas amable y cortés

e Representan el fluido vital de la organizacion,
sin ellos la organizacién no tendria razon de

Ser.

Se define el proceso de gestion de la atencion al
usuario como un conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con
orientacién al mercado, encaminadas a satisfacer
las necesidades de los usuarios e identificar sus
expectativas actuales, que con una alta probabilidad
seran sus necesidades futuras, a fin de poder

satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Dimensiones de la Atencién al Usuario

Tras una investigacion Parasuraman, Zeithamly

Berry (1988, 1991) bajo el concepto de calidad

percibida, desarrollaron un instrumento de medida
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llamado SERVQUAL (palabra conjunta que se
derivan de la palabra Service Quality) que permite
evaluar por separado las expectativas y
percepciones del wusuario a partir de cinco
categorias (producto de la correlacion las diez
dimensiones que identificaron para medir la calidad

del servicio):

El SERVQUAL, ademds, contiene escalas
formadas por un conjunto de declaraciones que se
agrupan en cinco dimensiones, cada una de las
cuales se identifica con diferentes aspectos relativos
a la prestacion de un servicio. Las dimensiones de
la calidad utilizadas en el SERVQUAL - resultantes
de un estudio cualitativo a partir de la
implementacion de la técnica del focus group- son
las cinco siguientes: fiabilidad, elementos tangibles,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta:
Fiabilidad o Confiabilidad: Habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a

los clientes y proveerlos de un servicio rapido.
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2.2.2.3.

Seguridad: son los conocimientos y atencion
mostrados por los empleados respecto al servicio
gue estan brindando, ademas de la habilidad de los
mismos para inspirar confianza y credibilidad.
Empatia: El cuidado de una buena relacion, que
puede reflejarse en la atencion individualizada
proporcionada al usuario.

Elementos tangibles: Apariencia de las
instalaciones fisicas (infraestructura), equipos,
aparatos tecnoldgicos, personal y materiales de

comunicacion.

El nivel de importancia de cada una de estas
dimensiones depende tanto del tipo de servicio que
ofrece la organizacién como del valor que cada una
implica para el usuario, lo cual se vera reflejado
directamente en los resultados de las encuestas

aplicadas.

Importancia de la atencidn al usuario

Casas (2007) menciona que la organizacion

debera darle un papel preponderante al usuario,
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mediante el conocimiento y satisfaccion de sus
expectativas, antes, durante y después de haber

entregado sus productos y servicios.

Las opiniones que el usuario percibe y califica
de excelente, son la mejor publicidad para una
organizacién, pero ello aplicado en una institucion
publica lo que se genera es la imagen, confiabilidad,
seguridad y participacion ciudadana, tanto en el
cumplimiento de sus deberes y obligaciones, como
en el derecho de exigir los beneficios que

representa.

Para una institucibn pulblica, como la
municipalidad segun su origen legal y constitutivo,
persigue el bien comun y el desarrollo de la
persona; como es una institucion estatal en la cual
se delega la responsabilidad de administrar los
recursos publicos, es inherente que la atencién al
usuario es un factor decisivo e importante para el
cumplimiento de las funciones por la cual fue

creada.

49



2.2.2.4. El usuario en la administraciéon publica

La tematica del usuario en la Administracion
Plblica es controversial. A diferencia de lo que
sucede en el mundo de las empresas, la definicion
del usuario de la Administracion es un tema
complejo. De hecho, no existe acuerdo respecto de
su denominacion. En la literatura es posible
observar el uso de conceptos tales como “cliente”,
“consumidor”, “comprador”, “usuario”, “ciudadano” y
algunas voces anglosajonas de dificil traduccién
tales como “stakeholder” y “taxpayer” (Alford 2002).
No obstante a lo anterior, el enfoque del usuario en
la gestion publica ha formado parte de los
principales desarrollos tedricos en el ambito de la
administracion publica (Barzelay 1998) y uno de los
principales ejes orientadores de procesos de
reforma y modernizacion aplicados por distintos
paises (Osborne y Gaebler 1995). Uno de los
principales desarrollos de este enfoque del usuario,
asimila el modelo del consumidor que interactia con

las empresas a través de mercados mediante

precios (Smith y Hunstsman 1997; Kelly 2005).
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En este modelo la capacidad de satisfacer a los
clientes o consumidores es uno de los bloques
genéricos de formacion de la ventaja competitiva
(Hill y Jones 1999: 108). Es un factor genérico en el
sentido que representa una forma basica de
reduccion de costos y/o de logro de diferenciacion
que cualguier = empresa  puede  adoptar,
independiente de su industria o de los productos y
servicios que ofrezca. Segun Rayport y Jaworski
(2004: 57) las interacciones con los clientes son
para muchas empresas la Unica frontera restante de

ventaja competitiva.

En el sector publico, la capacidad de satisfacer
al usuario presenta diferencias importantes. Moore
(1998) sefala que el énfasis en los usuarios del
sector publico presenta el problema de la
identificacion. Obviamente, los usuarios de los

organismos publicos son los ciudadanos.

Para Osborne y Plastrik (1998: 226) el enfoque

en el usuario puede transformarse en una adecuada
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estrategia para reducir la burocracia. “Cuando los
organismos publicos pasan a ser responsables ante
sus clientes, su conducta cambia. Se trata de una

eficaz herramienta de cambio”.

En la actualidad las organizaciones se vinculan
con sus clientes o usuarios a través de varias
formas y medios. Por medio de puntos de contacto
humanos, en forma presencial, mediante puntos de
contactos automatizados, como maquinas
expendedoras, o mediante medios virtuales como
sitios web. Todas estas dimensiones se denominan
interfaces de relaciones con los clientes o usuarios.
Rayport y Jaworski (2004: 58) senalan que “una
interfaz de servicio es cualquier espacio donde una
empresa busca gestionar una relacion con un
cliente, sea a través de personas, tecnologia o una

combinacion de ambas”
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2.3.

DEFINICION DE TERMINOS

1. Administracién Publica

Aquella organizacibn que el Estado utiliza para canalizar
adecuadamente demandas sociales y satisfacerlas, a través de
la transformacion de recursos publicos en acciones
modificadoras de la realidad, mediante la produccién de bienes,

servicios y regulaciones.

Areas Funcionales

Son las diversas actividades mas importantes de una
organizacién que acttan en forma integrada ya que por ellas se

plantean y tratan de alcanzar los objetivos y metas.

Atencidén al Usuario

Es el conjunto de actividades desarrollas por las organizaciones,

encaminadas a identificar las necesidades de los usuarios.

Comunicacion Interpersonal

Relacion de intercambio por medio de la cual dos o mas
personas comparten su percepcion de la realidad con la

finalidad de influir en el estado de las cosas.
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5. Directivo Publico

Es el servidor civil que desarrolla funciones relativas a la
organizacion, direccion o toma decisiones de un érgano, unidad

organica, programa o proyecto especial.

6. Equipo de Trabajo

Es un conjunto de personas altamente organizadas y orientadas
hacia la consecucion de una tarea comun. Lo compone un
namero reducido de personas que adoptan e intercambian roles
y funciones con flexibilidad de acuerdo con normas
preestablecidas y que disponen de habilidades para manejar
sus relaciones con otras personas en un clima de mutuo respeto

y confianza.

7. Funcionario Publico

Es toda persona que realice funciones esenciales y especificas

propias de la Administracién publica.

8. Grupo de Trabajo

La congregacion de dos o mas personas que interactuan
interdependientemente y de manera uniforme en pro del

cumplimiento de metas comunes.
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9. Municipalidad Provincial

Es una entidad publica con personeria juridica de derecho
publico con autonomia econdémica y administrativa en asuntos

de su competencia.

10. Usuario

Es la persona que adquiere de forma voluntaria servicios que
necesita o desea para Ssi mismo, para otra persona u

organizacion.
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3.1.

CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

TIPO Y DISENO

3.1.1.

3.1.2.

Tipo

Se trata de una investigacion aplicada. Segun Carrasco
(2005), la investigacibn aplicada se distingue por tener
propoésitos practicos inmediatos bien definidos, es decir se
investiga para actuar, transformar, modificar o producir cambios

en un determinado sector de la realidad.

Disefio

El disefio de investigacion es de tipo no experimental y
obedece a un disefio transeccional o transversal, segun
Hernandez, R; Fernandez C., y Baptista, P. (2010), en este
disefio de investigacion se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado.



3.2.

NIVEL DE INVESTIGACION

La presente investigacion pertenece al nivel correlacional porque
su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en

particular.
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3.3.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iTEMS
OPERACIONAL
=  Expresion
Es una oral
cpmuniqacién . - Capacidad 1,2,3,4,5,6,7,8,9
bidireccional en Lenguaje ,10,11
VARIABLE el cual se realiza auditiva
C un proceso de Verbal .
Comunicacion | . ; = Capacidad
intercambio  de
Interpersonal | informacion, Lingulistica
ideas,
sentimientos,
pensamientos,
ideologias y . E ., 12,13,14,15,16,
necesidades, XPresion 1 1718,19,20,21,
entre personas Lenguaje no corporal 22
CF){iQZILUFESObG) Verbal = Expresion
Facial
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
= Cumplimiento
Fiabilidad - 1,2,3
del servicio.
Capacidad de |= Lavoluntad de
respuesta / ayudar a los
Toda_s aquellas sensibilidad Usuarios.
gctlw_d_ades = Proveer una 4,5,6,7
identificables e
intangibles que pronta
son el objeto respuesta.
principal de una
VARIABLE | operacién que = Conocimiento,
se concibe para Seguridad disposicion de 8,9,10,11
Atencion | Proporcionar la informacion.
satisfaccion de = Generacién de
al Usuario | las necesidades )
de los usuarios. confianza.
Bravo (2014) .
= Dialogo
Empatia = Predisposicion
= Comunicacion 12,13,14,15
= La apariencia
Elementos fisica de los 16,17,18,19,20
tangibles elementos
tangibles.
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3.4.

POBLACION Y MUESTRA

3.4.1.

3.4.2.

Poblacion

La poblacion de estudio estd compuesta por 159 trabajadores
de acuerdo a la informacion brindada por la Sub Gerencia de
Personal y Bienestar Social y 700 usuarios en promedio por
mes segun el Libro de Registro de Mesa de Partes de la Sede

Central la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Muestra

Para la presente investigacion se utilizara el muestreo
aleatorio estratificado con asignacién proporcional, con un
nivel de significancia del 5% y un error de muestreo del 5% de
la media estratificada. Para el calculo del tamafio de muestra

se tomo una muestra piloto de 18 personas:

Tamafo de muestra

— no
n_1+%
Doénde:
n = Muestra
ny = Tamafo de muestra
N = Poblacién Total
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no—V h°h

2

V—(E)Z—(1'59> = 0.6570
- \z) \196/

= 1851(1 8149(48.64
Ny = geg7g [0-1851(163) + 0.8149(48.64)]

Dénde:

W, = Proporcion de elementos de cada estrato

S# = Varianza poblacional en cada estrato

106.26 R i
[ n = —i5 = 95 Trabajadores y usuarlos}
859

Para la distribucion de la muestra en los estratos se procedié de

la siguiente manera:

DESCRIPCION |POBLACION |PESOS MUESTRA
Trabajadores 159 159/859=0.19 | 0.19*95=18
Usuarios 700 700/859=0.81 | 0.81*95=77
Total 859

Por lo tanto la muestra queda conformada de la siguiente

manera:
DESCRIPCION MUESTRA
Trabajadores 18
Usuarios 77
Total 95
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3.5.

3.6.

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE

DATOS

Para la variable comunicacién interpersonal se utilizé la técnica de
encuesta con el instrumento cuestionario de comunicacion
interpersonal, para la variable atencion al usuario se utilizé la
técnica de encuesta con el instrumento cuestionario de atencion al

usuario.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Los instrumentos se han validado mediante el juicio de expertos, a

quienes se les proporcion6 un cuestionario de criterios.

3.6.1. Fiabilidad de los instrumentos
Para determinar la fiabilidad de los instrumentos, se utiliz6 el
indice deconfiabilidad de Cronbach (a), que se determina con

la siguiente formula:

k[, xS
T T s
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Dénde:
k: Numero de reactivos en la escala
S2: Varianza de cada reactivo

S#: Varianza del instrumento

a. Instrumento: Cuestionario de comunicacion
interpersonal
Los resultados del andlisis de fiabilidad demostraron que
el indice de confiablidad es alto (a=0.768), esto implica
que el instrumento: Cuestionario de comunicacion

interpersonal es confiable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,768 18

b. Instrumento: Cuestionario de atencion al usuario
Los resultados del andlisis de fiabilidad demostraron que
el indice de confiablidad es alto (a=0.908), esto implica
qgue el instrumento: Cuestionario de atencion al usuario

es confiable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M e
Cronbach elementos

§08 20
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3.6.2. Validez de los instrumentos

a.

Instrumento: Cuestionario de comunicacion

interpersonal

Para la validar los instrumentos se utilizé el juicio de

expertos (ver anexo N° 03), de acuerdo al resultado, el

valor obtenido indica que es 87,2% y como es mayor de

75 puntos, se valida el instrumento utilizado.

Tabla de Validacién de los Instrumentos VValidados
Expertos

por

Instrumento: Cuestionario de comunicacion interpersonal

N° de NUMERO DE EXPERTOS
preguntas f- 4 f o | 3 | a |5 |6 | 7] 2| »

1 95 | 95 [ 85 [ 70 | 65 | 95 | 95 | 600 | 85.71
2 95 | 95 | 90 | 75 [ 70 | 95 | 95 | 615 | 87.86
3 90 | 95 [ 90 [ 85 | 75 | 95 | 95 | 625 | 89.29
4 95 | 95 [ 90 [ 90 | 70 | 95 | 95 | 630 | 90.00
5 95 | 95 [ 85 [ 90 | 75 | 95 | 95 | 630 | 90.00
6 95 | 95 [ 90 [ 90 | 75 | 95 | 95 | 635 | 00.71
7 95 | 95 [ 85 [ 85 | 75 | 95 | 95 | 625 | 89.29
8 90 | 95 [ 90 [ 90 | 75 | 95 | 95 | 630 | 90.00
9 95 | 95 [ 95 [ 8o | 75 | 95 | 95 | 630 | 90.00
10 95 | 95 [ 100 | 85 | 75 | 95 | 95 | 640 | 91.43

TOTAL| 894.29

Operacion matematica para determinar el nivel %:

894.29

=89.49
10 %
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b.

Instrumento: Cuestionario de atencién al usuario

Para la validar los instrumentos se utilizé el juicio de

expertos (ver anexo N° 03), de acuerdo al resultado, el

valor obtenido indica que es 87,6% y como es mayor de

75 puntos, se valida el instrumento utilizado.

Tabla de Validacién de los Instrumentos VValidados
Expertos

Instrumento: Cuestionario de atencion al usuario

por

N° de NUMERO DE EXPERTOS
preguntas |4 f o | 3 [ 4| 5|6 ]| 7| X %

1 95 | 95 [ 90 | 70 [ 75 [ 95 [ 95 | 615 | s7.86
2 95 [ 95 [ 90 [ 75 [ 70 [ 95 [ 95 | 615 | s7.86
3 9 | 95 [ 85 [ 80 [ 70 [ 95 [ 95 | 610 | 87.14
4 95 [ 95 [ 90 [ 85 [ 75 [ 95 [ 95 | 630 | 90.00
5 95 [ 95 [ o0 [ 90 [ 75 [ o5 [ o5 | 635 | 9071
6 95 [ 95 [ 95 [ 90 [ 70 [ 95 [ 95 | 635 | o071
7 95 [ 95 [ o0 [ 8o [ 75 [ o5 [ 95 | 625 | 89.20
8 9 | 95 [ 95 [ 85 [ 75 [ 95 [ 95 | 630 | 90.00
9 95 | 95 [ o5 [ 90 [ 75 [ o5 | 95 | 640 | o143
10 95 | 95 [ 100 | 90 | 75 [ 95 [ 95 | 645 | 9214

TOTAL| 897.14

Operacion matematica para determinar el nivel %:

897.14

=89.719
10 %
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3.7. METODOS Y TECNICAS PARA LA PRESENTACION Y ANALISIS

DE DATOS

En la presente investigacion se utilizé los siguientes estadisticos:

e Para la presentacion de los resultados de la presente
investigacion se utilizaron las tablas de distribucion de
frecuencias y graficos estadisticos de barras y sectores

e Para probar las hipétesis de la investigacion se utilizé la prueba

de hipétesis de independencia Chi-Cuadrada.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacién y andlisis de resultados

4.1.1. Analisis de resultados generales

A continuacién se analiza y describe la edad de los

trabajadores o usuarios:

Cuadro N° 01
Edad de los trabajadores o usuarios

. .| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje

acumulado

De 18 a 26 afios 25 26.3 26.3

De 27 a 35 afos 26 27.4 53.7

De 36 a 44 afios 25 26.3 80.0

De 45 a 53 afios 15 15.8 95.8

Mas de 53 afios 4 4.2 100.0
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionarios. Elaboracion Propia



Gréfico N° 01
Edad de los trabajadores o usuarios

26.3 224 26.3
25.0
20.0 15.8
10.0
42
i

Del18a26 De27a35 De36a44 Ded45a53 Masdeb53
afios afios afios afios afios

Porcentajes
=
1921
o

Edades

Fuente: Cuadro N° 01. Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Segun el cuadro N° 01 y gréfico N° 01, observamos que el
26,3% de los encuestados tienen edades comprendidas entre
18 y 26 afios, el 27,4% edades comprendidas entre 27 y 35
afos, el 26,3% edades entre 36 y 44 afios, el 15,8% de los
encuestados tiene edades entre 45 y 53 afios y el 4,2% de

las personas encuestadas son mayores a 53 afios.
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Cuadro N° 02

Sexo de los trabajadores o usuarios

Frecuencia | Porcentaje
Femenino 53 55.8
Masculino 42 44.2
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionarios. Elaboracion Propia

Grafico N° 02
Sexo de los trabajadores o usuarios

B Femenino
B Masculino

Fuente: Cuadro N° 02. Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

Segun el cuadro N° 02 y gréfico N° 02, observamos que de
los encuestados en la Sede Central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto para la presente investigacion el
56% de las personas entrevistadas son del sexo femenino y
el 44% de

las personas entrevistadas son del sexo

masculino.
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Cuadro N° 03
Condicion de los trabajadores o usuarios

Frecuencia | Porcentaje
Nombrado 2 2.1
Contratado 16 16.8
Usuario 77 81.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionarios. Elaboracién Propia

Grafico N° 03
Condicién de los trabajadores o usuarios

= Nombrado
E Contratado
Usuario

Fuente: Cuadro N° 03. Elaboracion Propia

Analisis e interpretacion.

El Cuadro N° 03 y Grafico N° 03, muestran los resultados
obtenidos de la condicion de los encuestados en la Sede
Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto; por
lo que observamos que el 81% de los encuestados se
encuentran en la condicién de usuario, mientras que el 17%
de ellos estan en la condicion de trabajadores contratados y

el 2% estan en la condicién de nombrados.
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4.1.2. Analisis de la variable comunicacion interpersonal

Cuadro N° 04
Dimension 01: Lenguaje verbal u oral de
Comunicacion Interpersonal

Frecuencia | Porcentaje
Algunas veces 55 57.9
Casi siempre 40 42.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia

Grafico N° 04
Dimension 01: Lenguaje verbal u oral de
Comunicacion Interpersonal

Casi siempre 42,

Algunas veces 57.9

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Porcentaje

Fuente: Cuadro N° 04. Elaboracién Propia

Analisis e interpretacién

En cuanto a la dimension lenguaje verbal, de la variable
comunicacion interpersonal, el Cuadro N° 04 y Grafico N° 04,
muestran que el 57,9% de los encuestados manifiestan que
algunas veces hacen uso del lenguaje verbal, el 42,1% casi

siempre. Podemos afirmar que los trabajadores y usuarios en
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la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto, algunas veces hacen uso de un lenguaje articulado,

utilizando la expresion oral, capacidad auditiva y capacidad

linglistica.
Cuadro N° 05
Dimension 02: Lenguaje No verbal de
Comunicacion Interpersonal
Frecuencia | Porcentaje
Casi nunca 3 3.2
Algunas veces 33 34.7
Casi siempre 57 60.0
Siempre 2 2.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario.Elaboracién Propia

Grafico N° 05
Dimension 02: Lenguaje No verbal de
Comunicacion Interpersonal

Siempre h 21
Casisiempre [ s0.0
Algunas veces [ 347

Casinunca F 3.2

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Porcentajes

Fuente: Cuadro N° 05. Elaboracién Propia
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Anélisis e interpretacion.

Como se puede apreciar en el Cuadro N° 05 y Grafico N° 05,
el 60% de los encuestados indican que casi siempre los
usuarios o0 trabajadores de la Sede Central de Ila
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto hacen uso del
lenguaje no verbal, el 34,7% algunas veces, el 3,2% casi
nunca y el 2.1% siempre. Podemos afirmar que los
trabajadores y usuarios en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, casi siempre para
comunicarse hacen uso la expresion corporal y expresion

facial.

Cuadro N° 06
Comunicacion Interpersonal

Frecuencia | Porcentaje
Algunas veces 38 40.0
Casi siempre 56 58.9
Siempre 1 1.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién Propia
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Grafico N° 06
Comunicacion Interpersonal

600 1
50.0 1~
© 400
g
c
@ 300 -
o
o -
0 200
100 1~ i
0.0 + - - —
Algunas veces Casisiempre Siempre

Fuente: Cuadro N° 06. Elaboracion Propia

Anélisis e interpretacion

En el Cuadro N° 06 y Grafico N° 06, el 58,9% de los
encuestados casi siempre hacen uso de una comunicacion
interpersonal en la Sede Central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto, el 40% algunas veces y el 1.1%
siempre. Se puede afirmar que los trabajadores y usuarios en
la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto dentro del desarrollo de su interaccion ponen en
practica las 02 dimensiones de la comunicacion
interpersonal, de los graficos mostrados anteriormente se
concluye que los trabajadores y usuarios en primer lugar

hacen uso de un lenguaje no verbal y en segundo lugar de un
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lenguaje verbal, lo que permite que puedan tener una

comunicacion adecuada.

4.1.3. Andlisis de la variable atencién al usuario

Cuadro N° 07
Dimensiéon 01: Fiabilidad de Atencidn al Usuario

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 2.1
Casi nunca 13 13.7
Algunas veces 61 64.2
Casi siempre 17 17.9
Siempre 2 2.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia

Gréfico N° 07
Dimensiéon 01: Fiabilidad de Atencidn al Usuario

700 64.2
600
500
s00
30.0
20.0 Ing 13.7

Porcentaje

17.9

100 7 2.1 2.1 i
e ] - S
0.0 T T T T :
Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Fuente: Cuadro N° 07. Elaboracion Propia
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Andlisis e interpretacion

En la dimension fiabilidad de la atencion al usuario, se puede
apreciar en el Cuadro N° 07 y Grafico N° 07, que el 64.2% de
los encuestados alguna veces sienten fiabilidad en la
atencion que se brinda al usuarios, el 17,9 % casi siempre y
2,1% siempre. Es decir que los encuestados sienten
confianza en el cumplimiento del servicio que se le brinda al
usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto.

El 13,7% de los encuestados casi nunca sienten fiabilidad en
la atencién y el 2.1% nunca. Es decir que tienen un débil
sentimiento de confianza en la atencion en la Sede Central

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

Cuadro N° 08
Dimension 02: Capacidad de Respuesta de
Atencién al Usuario

Frecuencia | Porcentaje
Nunca 4 4.2
Casi nunca 10 10.5
Algunas veces 62 65.3
Casi siempre 16 16.8
Siempre 3 3.2
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién Propia
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Gréfico N° 08
Dimension 02: Capacidad de Respuesta de
Atencién al Usuario

200 65.3
60.0 1
500 1~
2 .
© P
= 40.0 )
g
S 30.0 T
g 16.8
200 T 10.5 l
a2 . 3.2
> . =
0.0 + : : : :
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Cuadro N° 08. Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion

En el Cuadro N° 08 y Grafico N° 08, se puede apreciar que el
65,3% de los encuestados sienten que algunas veces existe
capacidad de respuesta en la atenciéon al usuario, el 16,8%
casi siempre y 3,2% siempre, Es decir que los encuestados
sienten una buena voluntad de ayudar a los usuarios y
proveer una pronta respuesta en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

El 10,5% de los encuestados casi hunca sienten que existe
capacidad de respuesta en la atencion al usuario, el 4,2%
nunca. Es decir, que los usuarios perciben una débil
capacidad de respuesta en la atencion en la Sede Central de

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
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Cuadro N° 09
Dimension 03: Seguridad de Atencion al Usuario

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 3.2
Casi nunca 6 6.3
Algunas veces 67 70.5
Casi siempre 15 15.8
Siempre 4 4.2
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia

Grafico N° 09
Dimension 03: Seguridad de Atencién al Usuario
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veces siempre

Fuente: Cuadro N° 09. Elaboracion Propia

Analisis e interpretacién

En el Cuadro N° 09 y Grafico N° 09, se puede apreciar que el
70,5% de los encuestados sienten que algunas veces existe
seguridad en la atencién al usuario, el 15.8 % casi siempre y
4.2% siempre, Es decir que los encuestados manifiestan que

existe conocimiento, disposicion de informacion y generacion
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de confianza en la Sede Central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto.

El 6,3% de los encuestados siente que casi hunca existe
seguridad en la atencion al usuario, el 3,2% nunca. Es decir,
gue los usuarios perciben una débil seguridad en la atencion

en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto.
Cuadro N° 10
Dimension 04: Empatia de Atencidn al Usuario
Frecuencia | Porcentaje
Nunca 6 6.3
Casi nunca 25 26.3
Algunas veces 55 57.9
Casi siempre 7 7.4
Siempre 2 2.1
Total 95 100.0
Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia
Gréafico N° 10
Dimensidon 04: Empatia de Atencién al Usuario
57.9
60.0 1’
500 |~
o 400
2 26.3
S 300 1 :
o
]
& 200 1
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10.0 1 2.1
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0-0 1 1 1 T T 1
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Cuadro N° 10. Elaboracion Propia
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Anélisis e interpretacion

En el Cuadro N° 10 y Grafico N° 10, se puede apreciar que el
57,9% de los encuestados sienten que algunas veces existe
empatia en la atencién al usuario, el 7,4 % que casi siempre
y 2,1% siempre. Es decir que los encuestados manifiestan
gue existe didlogo, predisposicién y comunicacion en la Sede
Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto

El 26,3% de los encuestados sienten que casi hunca existe
empatia en la atencion al usuario, el 6,3% nunca. Es decir,
gue los usuarios perciben una débil empatia en la atencion
en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto.

Cuadro N° 11
Dimension 05: Elementos Tangibles de
Atencion al Usuario

Frecuencia | Porcentaje
Nunca 2 21
Casi nunca 5 5.3
Algunas veces 12 12.6
Casi siempre 53 55.8
Siempre 23 24.2
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia
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Grafico N° 11
Dimension 05: Elementos Tangibles de
Atencioén al Usuario
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Fuente: Cuadro N° 11. Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion

En el Cuadro N° 11 y Grafico N° 11, se puede apreciar que el
55,8% de los encuestados sienten que casi siempre existe
elementos tangibles en la atencion al usuario, el 24,2%
siempre y el 12,6% algunas veces. Es decir, que los usuarios
perciben una adecuada apariencia fisica en la Sede Central
de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.

El 5,3% de los encuestados sienten que casi nunca existe
elementos tangibles y 2,1% nunca. Es decir, que los usuarios
perciben una inadecuada apariencia fisica en la Sede Central

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto.
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Cuadro N° 12
Atencion al Usuario

Frecuencia | Porcentaje
Nunca 1 11
Casi nunca 9 9.5
Algunas veces 71 74.7
Casi siempre 13 13.7
Siempre 1 1.1
Total 95 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién Propia

Gréafico N° 12
Atencioén al Usuario
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veces siempre

Fuente: Cuadro N° 11. Elaboracién Propia

Analisis e interpretacion

En el Cuadro N° 12 y Grafico N° 12, el 74,7% de los
encuestados algunas veces reciben una buena atenciéon al
usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, el 13,7% casi siempre y el 1.1% siempre. Se

puede afirmar que en la Sede Central de la Municipalidad
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Provincial de Mariscal Nieto existe una adecuada atencion al

usuario dentro del desarrollo de las 05 dimensiones de la

atencion al usuario.

Comprobacién de hipotesis

4.2.1. Hipotesis general

1. Formulacién de hipotesis

H,: No existe relacion entre la comunicacion interpersonal

y la atencién al usuario en la Sede Central de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

H,: Existe relacion entre la comunicacion interpersonal y

la atenciébn al usuario en la Sede Central de la

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

2. Estadistico de prueba

Para probar la hipétesis de investigacion, se utilizo el

estadistico Chi-cuadrada con la siguiente formula:
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F C 2
o2 = Z Z (03 — Ey) 2
c ' E{_] (F-1(Cc-1)

Doénde:

0. Es la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-ésima
columna.

E;;: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-€sima

columna.

En el que:

total filai X total columna j
ij =

tamafo de muestra

Los resultados hallados utilizando el software estadistico

SPSS versién 23 se muestran a continuacion:

Tabla cruzada

Atencion al Usuario

Casi |Algunas| Casi
Nunca | nunca | veces [siempre|Siempre| Total
Comunicacion Algunas Recuento 0 5 26 7 0 38
Interpersonal  veces Recuento esperado 4 3.6 28.4 5.2 4] 380
Casi Recuento 1 4 45 6 0 56
siempre Recuento esperado .6 5.3 41.9 7.7 .6 56.0
Siempre Recuento 0 0 0 0 1 1
Recuento esperado .0 1 7 1 .0 1.0
Total Recuento 1 9 71 13 1 95
Recuento esperado 1.0 9.0 71.0 13.0 1.0l 95.0
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 97,964° 000
Razo6n de verosimilitud 14.351 073
Asociacion lineal por lineal 311 577
N de casos validos 05

a. 10 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.

3. Tomade decisiéon

Como p-valor = 0.000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05,
entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, y se concluye que los

proporcionan evidencia estadistica significativa para

afirmar que existe relacibn entre

interpersonal y la atencion al usuario en la Sede Central de

la comunicacion

la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.
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4.2.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 01:
1. Formulacion de hipétesis

Hy,: No existe relacibn entre la comunicacion
interpersonal al utilizar el lenguaje verbal y la atencién al
usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto, 2015.

H,: Existe relacion entre la comunicacion interpersonal al
utilizar el lenguaje verbal y la atencion al usuario en la
Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 2015.
2. Estadistico de prueba

Para probar la hipétesis de investigacion, se utilizé el

estadistico Chi-cuadrada con la siguiente formula:

F ¢
0ij
xZ =ZZ( U) x(F 1)(C-1)

i=1j=1
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Donde:

0;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-
ésima columna.

Ejj: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-€sima

columna.

En el que:

total filai X total columna j
ij=

tamano de muestra

Los resultados hallados utilizando el software estadistico

SPSS versién 23 se muestran a continuacion:

Tabla cruzada

Atencién al Usuario
Casi |Algunas| Casi
Nunca| nunca | veces |siempre|Siempre| Total
Dimensién Ol:Lenguaje Algunas Recuento 0 4 48 3 0 55]
verbal u oral de veces Recuento esperado .6 52 41.1 7.5 .6 55.0
Comunicacion Casi Recuento 1 5 23 10 1 40
Interpersonal siempre  Recuento esperado 4 3.8 29.9 5.5 4 40.0]
Total Recuento 1 9 71 13 1 95)
Recuento esperado 1.0 9.0 71.0 13.0. 1.0 95.0)
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor o] (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,630 013
Razo6n de verosimilitud 13.476 009
Asociacion lineal por lineal 1.496 221
N de casos validos 95

a. 5 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,42.

Toma de decisién

Como p-valor = 0.013 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05,
entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, y se concluye que los resultados
proporcionan evidencia estadistica significativa para
afirmar que existe relacién entre
interpersonal al utilizar el lenguaje verbal y la atencién al

usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto, 2015.
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Hipotesis especifica 02:
1. Formulacion de hipétesis

Hy,: No existe relacion entre la comunicacion
interpersonal al utilizar el lenguaje no verbal y la atencion
al usuario en la Sede Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015

H,: Existe relacion entre la comunicacion interpersonal al
utilizar el lenguaje no verbal y la atencion al usuario en la
Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 2015.
2. Estadistico de prueba

Para probar la hipétesis de investigacion, se utilizé el

estadistico Chi-cuadrada con la siguiente férmula:

2

F C
2= Zu
c ' E;; (F-1)(C-1)
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Donde:

0;: Es la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-
ésima columna.

Ejj: Es la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-€sima

columna.

En el que:

total filai X total columna j
ij=

tamano de muestra

Los resultados hallados utilizando el software estadistico

SPSS versién 23 se muestran a continuacion:

Tabla cruzada

Atencién al Usuario

Casi |Algunas| Casi
Nunca| nunca | veces |siempre|Siempre| Total
Dimension 02: Casi nunca Recuento 0 0 2 1 0 3
Lenguaje No Recuento esperado .0 3 2.2 4 .0 3.0
verbal de Algunas  Recuento 0 4 20 9 0| 33
Comunicacion veces Recuento esperado| 3 3.1 24.7 4.5 3] 33.0
Interpersonal Casj Recuento 1 4 49 3 o 57
siempre Recuento esperado| .6 5.4 42.6 7.8 .6 57.0]
Siempre  Recuento 0 1 0 0 1 2
Recuento esperado .0 2 15 .3 .0 2.0
Total Recuento 1 9 71 13 1 95
Recuento esperado| 1.0 9.0 71.0 13.0 1.0] 95.0
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 63,416 12 .000
Razon de verosimilitud 24.978 12 .015
Asociacion lineal por lineal 1.908 1 167
N de casos validos 95

a. 16 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Toma de decisién

Como p-valor = 0.000 (Sig. Bilateral) es menor a 0,05,
entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, y se concluye que los resultados
proporcionan evidencia estadistica significativa para
afirmar que existe relacidbn entre la comunicacion
interpersonal al utilizar el lenguaje no verbal y la atencion
al usuario en la Sede Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015.
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CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion se determiné que existe relacion entre la
comunicacioén interpersonal y la atencién al usuario en la Sede Central
de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015, lo que se
demostré con el p-valor = 0.000 (Sig. Bilateral) que es menor al 0,05.
Es decir a mayor comunicacion interpersonal entre trabajadores y

usuarios, mejor es la atencién al usuario.

2. Se demostro que existe relacion (p-valor = 0.013) Sig. Bilateral que es
menor al 0,05 entre la comunicacion interpersonal al utilizar el lenguaje
verbal y la atencion al usuario en la Sede Central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto. Se puede deducir que el uso del lenguaje
verbal es débil aun en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, debido a que los usuarios muestran una sensacion de

insatisfaccion con la atencién que se les brinda.

3. Se determind que existe relacion (p-valor = 0.000) Sig. Bilateral que es
menor al 0,05 entre la comunicacién interpersonal al utilizar el lenguaje
no verbal y la atencion al usuario en la Sede Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto. Se puede deducir que el



uso del lenguaje verbal es mayor en la Sede Central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto; pero aun asi, los usuarios muestran una

sensacion de insatisfaccion con la atencion que se les brinda.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
aplicar estrategias de atencion al usuario: elaborando guias de
capacitacién enfocadas a mejorar la comunicacion interpersonal y la
cultura de servicio, para poder satisfacer y superar las expectativas

del usuario, y mejorar la imagen de la Municipalidad.

2. Crear un manual de atencién al usuario, que permita una mejora
continua en la atencién al usuario y asi identificar cuales areas
necesitan realizar mejoras e implementar practicas, que favorezcan

en la entrega del servicio que se brinda al usuario.

3. Para elevar la satisfaccion del usuario en un corto plazo, se
recomienda a la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto
implementar un programa de capacitacion y evaluacién del
desempefio en la atencién al usuario, orientado a los trabajadores
municipales; con el objeto de que las personas que atienden al
publico en la primera linea, adquieran conocimientos, desarrollen
habilidades y se motive el cambio en la actitud al momento de

prestar un servicio.
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA



MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Comunicacion Interpersonal y la Atencidn al Usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015”

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables y Dimensiones

Metodologia

Problema General

¢De qué manera la comunicacién

interpersonal se

atencion al

relaciona con la

usuario en la Sede

Central de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto, 2015?

Objetivos Generales

Determinar la relaciéon que existe entre la
comunicacion interpersonal y la atencion
al usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal

Nieto, 2015.

Hipd6tesis General

Existe relacion directa entre la

comunicacién  interpersonal 'y la
atencion al usuario en la Sede Central
de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Nieto, 2015.

Variable 1:

Comunicacién
Interpersonal

Dimensiones
1. Lenguaje Verbal
2. Lenguaje no Verbal

a)

b)

Problemas Especificos

¢De qué manera la
comunicacion interpersonal al
utilizar el lenguaje verbal se
relaciona con la atencion al

usuario en la Sede Central de la

Municipalidad  Provincial de
Mariscal Nieto, 2015?
¢De qué manera la

comunicacién interpersonal al
utilizar el lenguaje no verbal se
relaciona con la atencion al
usuario en la Sede Central de la
Municipalidad  Provincial de

Mariscal Nieto, 20157

Objetivos Especificos
a) Identificar la relacion que existe entre

la comunicaciéon interpersonal al

y la
la Sede

utilizar el lenguaje verbal

atencion al usuario en
Central de la Municipalidad Provincial
de Mariscal Nieto, 2015.

b) Identificar la relacibn que existe

entre la comunicacion interpersonal

al utilizar el lenguaje no verbal y la

atencion al usuario en la Sede

Central de la Municipalidad Provincial

de Mariscal Nieto, 2015.

Hipdtesis Especifica
a) Existe relacion directa entre la

comunicacion  interpersonal  al

utilizar el lenguaje verbal y la
atencion al usuario en la Sede
Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015.
b) Existe relacion directa entre la
comunicacién interpersonal  al
utilizar el lenguaje no verbal y la
la Sede

atenciéon al usuario en

Central de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Nieto, 2015

Variable 2:
Atencién al Usuario
Dimensiones

Fiabilidad

Elementos tangibles
Seguridad

Empatia

Capacidad de
respuesta

aprwDNPE

Tipo de Investigacion:
Aplicada.

Nivel de Investigacion:
Correlacional.

Método: No experimental
Disefio de Investigacion:
Transeccional o transversal

Poblacion y Muestra

Poblacion:159Trabajadores y 700
usuarios de la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal
Nieto

Muestra: 95 trabajadores y usuarios de
la sede central de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Nieto

Técnicas e Instrumentos

Para la comunicacion interpersonal y la
atencién al usuario la técnica que se
utilizara fue la encuesta.

Técnicas de procesamiento de datos
Cuadros de distribucién de frecuencias
Gréficos de barras

Gréficos de sectores

Prueba de hipétesis de independencia
Chi cuadrada.




ANEXO 02
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
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Tag) ® Comunicacion Interpersonal y la Atencion al Usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERPERSONAL

EDAD SEXO CONDICION

F M NOMBRADO CONTRATADO USUARIO

Buenos dias/tardes el presente cuestionario es para una investigacion de caracter académico para la
Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de Moquegua
a continuacion se le presentan 22 items, con el objetivo de determinar algunos aspectos de la

Comunicacion Interpersonal en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,

respecto a los cuales debe expresar su nivel de aceptacion, cuyas opciones de respuestas son las

siguientes:

1 =Nunca 2 =Casi hunca 3 = Algunas veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

Lea detenidamente y marque con una (X) la respuesta que mejor describa la opinién que tenga

respecto a cada fase.
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LENGUAJE VERBAL U ORAL
1 | Usa algunas formas verbales basicas (saludo, despedida, agradecimiento, etc.) en la

conversacion trabajador-usuario.

2 | Comprende mensajes y responde oralmente a ellos de manera clara.

3 | Utiliza adecuadamente la pronunciacion, el volumen, la entonacion y las pausas en la
expresioén verbal entre trabajador-usuario

4 | Interpreta y produce mensajes con diferentes intenciones comunicativas en la
conversacion trabajador-usuario ejemplo: para persuadir, informar, apelar, advertir, etc.

5 | Utiliza la lengua oral para comunicar e intercambiar ideas y opiniones teniendo en
cuenta las normas basicas del intercambio comunicativo (decir por favor, decir lo
siento, ser amable, etc.)

6 | Se disgusta cuando el trabajador/usuario no entiende lo que usted expresa.

7 | Se siente nervioso cuando habla ante personas extrafias.

8 | Resulta facil que la conversacién mantenida durante la interaccion trabajador- usuario
sea interrumpida.

9 | Durante la conversacion trabajador-usuario, es usted el que habla todo el tiempo.

10 | Se expresa de forma breve y claraen la conversacion trabajador-usuario.

11 | Escucha con atencién cuando el trabajador/usuario le habla.

LENGUAJE NO VERBAL

12 | En la conversacion trabajador-usuarioutiliza las posibilidades de expresién facial y
corporal para comunicar sentimientos, emociones, necesidades y deseos propios.

13 | Hablar agitando los brazos en todas las direcciones durante la conversacion
trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de facilidad para comunicar.

14 | Cuando el contacto con la mirada es corto y con la direccién hacia abajo durante la
conversacion trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de indiferencia.

15 | Cuando la direccién de la mirada, con frecuencia, es hacia arriba durante la
conversacion trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de escapatoria o
desconocimiento.

16 | Cuando el trabajador/usuario oculta con una mano uno o varios dedos de la otra mano;
lo considera como un indicativo de inseguridad.

17 | Cuando el trabajador/usuario en la conversacion se cruza de brazos; lo considera
como sefal de desconfianza.

18 | Mueve la cabeza acertando y negando durante la conversacion trabajador-usuario.

19 | Se coloca correctamente para que el trabajador/usuario pueda oirlo y verlo.

20 | Sonrie cuando se dirige a los demas.

21 | Mantiene la cercania fisica en una conversacion trabajador-usuario.

22

Al saludar da la mano con firmeza.
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CUESTIONARIO DE ATENCION AL USUARIO

EDAD SEXO CONDICION

F | M NOMBRADO | CONTRATADO | USUARIO

Buenos dias/tardes el presente cuestionario es para una investigacion de caracter académico para la
Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de Moquegua

a continuacién se le presentan 22 items, con el objetivo de determinar algunos aspectos de la

Atencion al Usuario en la Sede Central de la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, respecto a

los cuales debe expresar su nivel de aceptacion, cuyas opciones de respuestas son las siguientes:

1 =Nunca 2 =Casinunca 3 = Algunas veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

Lea detenidamente y marque con una (X) la respuesta que mejor describa la opinibn que tenga

respecto a cada fase.
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FIABILIDAD
1 Cuando el usuario tiene algin problema, el personal muestra un interés sincero por
solucionarlo.
5 La informacién y orientacién que brinda el personal en cuanto a ubicacién de las areas
de la Municipalidad y tramites necesarios es de gran ayuda.
3 Cuando el personal promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
4 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.
5 El trato del personal con los usuarios es amable.
6 La disposicién del personal para resolver preguntas o inquietudes de los usuarios, es
apropiada.
7 El tiempo de espera para realizar un tramite en la Municipalidad es corto.
SEGURIDAD
8 El personal esta totalmente cualificado para las tareas que tiene que realizar y muestra
adaptabilidad a las nuevas tecnologias.
9 El personal da una imagen de honestidad y confianza.
10 | El personal cumple con medidas que garantizan una buena atencién a los usuarios.
11 El personal de la Municipalidad tiene los conocimientos necesarios para contestar
cualquier pregunta.
EMPATIA
12 | El personal de la Municipalidad proporciona una atencion personalizada a los usuarios.
13 | El personal recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los usuarios.
14 | El personal siempre se identifica o se presenta en el primer contacto con los usuarios.
15 La comprension del personal frente a las necesidades y sentimientos de los usuarios,
es excelente.
ELEMENTOS TANGIBLES
16 El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo (equipos
informéticos y de otro tipo).
17 En la Municipalidad el material asociado con los servicios que se brindan (como
folletos, anuncios, avisos de sefializacion u hojas informativas) es visualmente atractivo.
18 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas, pasillos, etc.)
estan bien cuidadas.
19 | Lalimpieza de las instalaciones fisicas de la Municipalidad es el adecuado.
20 | El personal de la Municipalidad tiene buena presencia.
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DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacion: Comunicacion Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacién: Cuestionario de Comunicacién Interpersonal.

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy Buena

ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE | PEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENO
INDICADORES | CRITERIOS = 'o "5 111 | 16 [21]26]31]36 | 41]46]51]56 [61]66]71] 76 |81]86]91] 9%
5[10|15)20(25|30|35[40|45[50|55/60[{65|70(75)80[85]|90(95]|100

1. Claridad Esta fo.rmulado_ con X

lenguaje apropiado
s B Estéd expresado en

2, Qbretrvicar conductas observables X

3. Actualidad f\de.cuafio 2 e de )<
a ciencia pedagogica

L, Existe una

4. Organizacion organizacién légica X
Comprende los

5. Suficiencia aspectos en cantidad y )(
calidad
Adecuado para valorar

6. Intencionalidad | los instrumentos de ><
investigacion

: : Basado en aspectos
7. CosiEntid tedricos cientificos X
| 8. Coherencia T 195 fodices, )<

indicadores
La estrategia responde

9. Metodologia al propdsito del )<
diagndstico

10. Pertinencia Es.utll y.ade§9ado para X
la investigacion

PROMEDIO DE ;
VALORACION C?L/

Nombres y Apellidos :

Jowo CEsaa Luja N A oA va

DNI N°:

01224 25

Direccion domiciliaria :

AUu. 28 9& Ao,

N

T

2,08

Teléfono / Celular

Gr3+v=233¢

Grado Académico :

~ ectoa.

7

Mencion :

ABrAris T T cf 0.5

Investigadora: Magda Rojas Ochoa
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DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Titulo de la investigacion: Comunicacion Interpersonal y la Atencion al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Comunicacién Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION
DEFCIENTE | PEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENO
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lenguaje apropiado
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2 Qbjetasian conductas observables Y
3. Actualidad Adc.cuafio al ayafles de 4
la ciencia pedagdgica
4. Organizacion EX]S“? wa >(
organizacion logica
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y B(
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Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de X
investigacién
7. Consistencia | D224 en aspectos
tedricos cientificos
. : Entre los indices,
8. Coherencia indicadores 3(
La estrategia responde X
9. Metodologia al proposito del
diagndstico
10, Pertitiencia | °,ualy adecuado para X
la investigacién
PROMEDIO DE
VALORACION 35

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy Buena
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Condudo? (])Ul)lico ( olegiadd

Coﬁaaw Vobleco - Ma wede N° 209 -57

Nombres y Apellidos : DNI N° :

Direccion domiciliaria : Teléfono / Celular

Grado Académico :

Mencion :

Investigadora: Magda Rojas Ochoa




UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigaciéon: Comunicacién Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacién: Cuestionario de Comunicacién Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION

, DEFICINNTE | PEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENO
INDICADORES|S SCREERIONSN 0 [ 6 | 11| 16 |21]26]31]36]|41]46]51]56]61[66]71]76]81]86[91] %
5110 [15]20[25[30|35[40|45(50(55|60(65]|70(75|80(85[90|95[100
1. Claridad Fsta fo‘rmulado' con X
enguaje apropiado
5w Esta expresado en
2 Ulyenvidad conductas observables %
% Keralidad Adgcuafio al avance de :
la ciencia pedagdgica )(
4. Organizacion EXISte s, o Y
organizacién logica
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y >(
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de
investigacion )<
; : Basado en aspectos .
fenEEc teoricos cientificos X
. . Entre los indices,
8. Coherencia indicadores )(
La estrategia responde
9. Metodologia | al proposito del )(
diagnostico
10. Pertinencia Es.utlly _adef:}lado Eie ' ><
la investigacion
PROMEDIO DE O
VALORACION 9

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombres y Apellidos : [ DNI N° :

nBo D co)” . Spedis ~Shar e ) ) S ¥ 26667
Direccion domiciliaria : / 5 .

/%ra,qq Doipis 6J4?.vzem € TA. /2 ¢o y Teléfono / Celular S EL ooy H

Grado Académico :
.,4/ cewcinoo Erx Gesrron’

‘2/4,4. ‘en
/

Mencion :

6& S f /Of'-/

Investigadora: Magda Rojas Ochoa



UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacion Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Comunicacion Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY
DEFICIENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES |  CRITERIOS . "5 T71 [ 16 [21]26[31[3641[46]51]56 | 61 [66]71] 7631 86 ]91] 96
5110 |15]20|25[30/35]|40(45[50|55|60(65|70]|75(80|85]|90|95]|100
: Esta formulado con :
i lenguaje apropiado %
I Esta expresado en :
2 Qlgjividad conductas observables )<
3. Actualidad Ade?cuafio al avance de
la ciencia pedagodgica X
4. Organizacion Ex1st§ b R X
organizacion logica
Comprende los :
5. Suficiencia aspectos en cantidad y X
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de X
investigacién
. . Basado en aspectos
1/Conssiendia teoricos cientificos X
] . Entre los indices, ‘
8. Coherencia P X
La estrategia responde
9. Metodologia | al propoésito del X
diagndstico
10. Pertinencia Es'utll y‘ade(_:EJado para ><
la investigacion
PROMEDIO DE 8 g
VALORACION : 17,

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombres y Apellidos :

Kony Sheen Podino 2uorita  [omire: OY 080 274

Direceldmanuiciiisg, ) éj) \(©C l v 2 4)?3 - h 017 Ut {'JL h Teléfono / Celular 7 G4 () C’ '5.2‘ M} 7
Grado Académico : @ | g s

b' /h/}/ﬁ, e /\n’rru/ )/r\) /T/%v L\/ Al hv"\/it oo )
Menciodn : }:V\ .‘.l\/a’v“r:(j ('\ i

Investigadora: Magda Rojas Ochoa



UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacion: Comunicacién Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Comunicacion Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY
DEFICIENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
P DORIG GRIIpRIOS 0| 6 |11 ]16[21]26]|31|36[41[46|51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96
5110 |15]20|25]|30({35|40[{45]|50(55[60|65|70(75]|80|85|90(95]|100

1. Claridad Esta fo.rmulado. con y

lenguaje apropiado AN

N Esté expresado en

2: Objeiividad conductas observables 7(
3. Actualidad Sdecuada:dl avance de )(

la ciencia pedagdgica

T Existe una ./

#, Dramizacion organizacion logica 7<

Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y )(

calidad

Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de ><

investigacion

; ; Basado en aspectos
b tedricos cientificos ?(
: Entre los indices,

8. Coherencia i s X

La estrategia responde
9. Metodologia | al propdsito del X

diagnéstico
10, Peitiichcn Es.utll y‘adegyado para ><

la investigacion

PROMEDIO DE .
VALORACION 73

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombres y Apellidos : . . . .. ‘

J&S& L) L KL Geon ?E’ﬁ@ DNINe: LYY
Direccion domiciliaria : \,QH{M'E Na O l Teléfono / Celular /1?} f }j’yi
Grado Académico : '

(Indenicoo oo

Mencion :

Investigadora: Magda Roias Ochoa



H Mz % UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
o FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacion Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacién: Cuestionario de Comunicacién Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFII\/:ZUI;(NTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
TS RO IR OSSN 0 6 [ 11| 16 |21 |26]31 | 36]41]46]51]56]61[66]71]76|51]86]91] %
5110|1520 (25{30/35(40({45(50{55[60({65]|70|75/80[85(90{95]100
1. Claridad Esta fo.l'muladq con )(
lenguaje apropiado
a5, Estd expresado en
Sk ehvifad conductas observables X
SAonplite) | OUermadoslevanceds X
la ciencia pedagogica
L, Existe una
3. Lrgpoteacion organizacion légica X
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y ><
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de >(
investigacion
; : Basado en aspectos
L otEEa tedricos cientificos X
‘8. Coherencia Erxtfe los indices, X
indicadores
La estrategia responde
9. Metodologia al proposito del ><
diagnéstico
15 DotBenc ES.\ltll y.ade(_:tlado para
la investigacion
PROMEDIO DE —-
VALORACION 95

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e¢) Muy Buena

Nombres y Apellidos :

VS /0RO RENAU JELENDE2 SHHIANAY

DNIN°:

994%/7699

Direccion domiciliaria :

CALLE T C. /7/7/.’.//9/7560/ Z-13

Teléfono / Celular

95326/2723Y

Grado Académico :

L)CENCIADO EN BpU Cqgceon)

Mencidn :

REVGUATE Y LITERAHTIRY

Firma
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Investigadora: Magda Rojas Ochoa




UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacién Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a meotivo de Evaluacién: Cuestionario de Comunicacién Interpersonal.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEF]:(IZ“IJENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
SR ELLLBE LR 0| 6 |11116|21126/31/36/41/46]51/56/61|66]71|76/81|86/91| 96
5|10 | 15]20(25|30(35/40(45/50(55/60{65[70(75/80({85]{90(95]|100
1. Claridad Esta fo.rmuladq con )(
lenguaje apropiado
o Estd expresado en
2. Ojetividad conductas observables X
3. Actualidad Ade'cuafio al avance de
la ciencia pedagbgica X
L Existe una
4. Ouganizacion organizacion logica ><
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y X
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de X
investigacion
S Basado en aspectos
7-Consistencia tedricos cientificos X
: : Eatre los indices,
8. Coherencia indicadores X
La estrategia responde
9. Metodologia al propdsito del ><
diagnostico
10. Pertinencia Es‘utll y.adegl'lado para ><
la investigacion
PROMEDIO DE
VALORACION 95

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombres y Apellidos :

Yuls Pleils Plawr Flos

DNIN°:

OYI3HIE

Direccién domiciliaria :

AvHphdo frles 2

Teléfono / Celular

FBE=So//O

Grado Académico :

/‘761§157&{ e M%/]t’iﬂ‘-ém ﬂ tnru:\mum eeeipeckoy

Mencion :

Do ceryte. oo WO&M

AN

Lugar y fecha: /[é

=== _

Firma

...........................

Investigadora: Magda Rojas Ochoa
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5 o >_ 3% UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
e FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacién Interpersonal y la Atencion al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Atencién al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
DEFICIENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO

06 |11]16([21(26(31|36]|41(46|51|56[61|66|71[76|81|86[91| 96
S[10]15]20[25({30({35/40)|45[50(55]|60[65|70|75[80(85]|90(95[100

INDICADORES CRITERIOS

Esta formulado con X

1. Claridad 2 4
lenguaje apropiado

Esté expresado en )(

2:Qbyetividad conductas observables

Adecuado al avance de X

3. Actualidad .. .
la ciencia pedagdgica

Existe una

4. Organizacion NI
organizacién légica

Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y
calidad

Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de
investigacion

M X | X [

Basado en aspectos

7. Consistencia S -
tedricos cientificos

Entre los indices, X

'| 8. Coherencia o
indicadores

La estrategia responde

9. Metodologia | al propésito del ¥
diagndstico
10, Pertinisiicia Es_utll y.ade(':EJado para X
la investigacion
PROMEDIO DE =
VALORACION Q/ L’
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c¢) Regular d) Buena e) Muy Buena
Nombres y Apellidos : . p i - . . 0. -
Juto Céne (/u]“d/d v Ay [DNIN: 012241y
Direccion domiciliaria : AV. 25 o & A eV, ?.O < Teléfono / Celular 4;(-3 3533 ro
Grado Académico : -D ol o
Mencién : FHh) Ay Jrd 5 T IRD &8 S

irma

7 i C//[ // \)'—
Lugar y fecha:/.(:.[..c...é.?\..'..z.\: ..............

Investigadora: Magda Rojas Ochoa



UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacién Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Atencion al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY ;
DEFICIENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES |~ CRITERIOS o 6 [ 11 ] 16 |21]26]31]36]41]46]51]56|61]66]71]76]81]86]91] 96
5110 |15]20|25[30|35]|40(45[50|55]60|65[70|75]|80|85]{90|95|100
L. Clatidad Esta fqrmulado_ con X
lenguaje apropiado
2 o Esta expresado en
Z0bjedyidad conductas observables X
3. Actualidad Adc_cua‘.jo . ahaine de X
la ciencia pedagégica
4. Organizacion Ex1st§ e o )<
organizacidn logica
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y X
calidad
Adecuado para valorar "
6. Intencionalidad | los instrumentos de X
investigacion
; : Basado en aspectos
G tedricos cientificos X
; Entre los indices,
/| 8. Coherencia indicadores >§
La estrategia responde
9. Metodologia | al propdsito del X
diagnéstico
10, Pertineiiciay | >0l Y adecado;para ¥/
la investigacion
PROMEDIO DE
VALORACION 95
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e) Muy Buena
Nombres y Apellidos : 5 — -
v AP Jalo Gaae Monzaro Noboindran DNINe 2 1294 ¢
Diveeclimdamicilimnas | e “Polonons (e M. A I Ve )ik Teléfono / Celular ABEU3FY 1Y

Grado Académico :

TCblico

A

COH‘\ao/Of

CO /@3{&0/0

Mencion :

Contﬁaf %Lll‘(o - Mcr\?(\cule\ N° 20- SF

Liigal yieeh@iioibsvinisvmsisg

Investigadora: Magda Rojas Ochoa
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DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacion Interpersonal y la Atencion al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Atencién al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente c) Regular d) Buena e) Muy Buena

DEFICinnTE | PEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENO
INDICADORES CRIIERIOS 0] 6 |11 [16]21(26|31[36|41|46[51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96
5110 |15]20|25[30|35[40|45[50({55]|60[65[70|75|80[85|{90|95]|100
; Esta formulado con
i AR lenguaje apropiado )<
;s s Esta expresado en
. Sy conductas observables K
3. Actualidad Ade:cuaqo al avance de N
la ciencia pedagdgica ’
4. Organizacion EX]SK? wa ><
organizacion légica
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y )(
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de )(
investigacion
. . Basado en aspectos 3
7.Consistencia tedricos cientificos )<
! . Entre los indices,
8. Coherencia B K
La estrategia responde
9. Metodologia | al propésito del ><
diagnoéstico
10. Pertinencia Es'utll y.ade?}lado L X
la investigacion
PROMEDIO DE .
VALORACION 72,

Nombres y Apellidos :

%LD 5'541 o Esrege SavcAaz

DNI N° :

Oy Y28 867

Direccion domiciliaria :

o ANC ,J',N»o dﬂ_cu/er/l //2’[9@(/

Teléfono / Celular

P A5 FHoovH

Grado Académico :

//C,éuc/npo E wo Gesirod

Mencion :

>
&57‘/04’f 7 OB n

Firma

.................................

Investigadora: Magda Rojas Ochoa




UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Titulo de la investigaciéon: Comunicacion Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Atencion al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFl;/{?IIJgNTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES { R RO 0] 6 [ 11| 16 |21]26]31]36]41[46]51]56 |61]66]71]76]81]86[91] 9
5[10 1520 |25[{30|35[40({45[50({55]60]|65|70|75/80(85[90|95|100
1. Claridad }Esta fqmuladq con 7&
enguaje apropiado
s Esta expresado en /
2 Objeinidad conductas observables (\\
3, Actiialidad Adgcuaflo al avance de - X
la ciencia pedagdgica
4. Organizacién Baiste M X
organizacion légica
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de
investigacion
: : Basado en aspectos .
i tedricos cientificos X
A . Entre los indices,
8. Coherencia indicadores X
La estrategia responde ‘
9. Metodologia | al propdsito del ><
diagndstico
10. Pertinencia Es'unl y‘adec':tlado B X
la investigacion
PROMEDIO DE ‘
VALORACION 83.5

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e) Muy Buena

Nombres y Apellidos : ;)\/ g . NPT ot s i
}\L \/ Ulﬁ?»\ h\Jf MO R \'WLD\ DNIN®: (/(702\0/3; 4
Dircecion domiciliaria ; )\ L /cm, osh  (N° ¢ 235 - M :‘ ’D'(QI‘/ o U | Teléfono / Celular 4; cJo572579
Grado Académico : ~ g TR p
¢ 7:7 lv( ’~”th" (7[‘!\’{04 ,th\ i,~%}<;"»£>t/>
Mencién : q erer ((\O (G

P

= Flrma

. ,,/
Lugar y fecha: /.f/‘x’ ,y( // ..... 0/1

Investigadora: Magda Rojas Ochoa



UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacion: Comunicacién Interpersonal y la Atencién al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacion: Cuestionario de Atencién al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
DEFICIENTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
0] 6 |11 ]16[21(26|31)|36|41[46|51|56|61|66|71)|76|81|86|91| 96
5010 15)20|25({30[35]|40(45]|50|55|60|65(70|75(80(85[90(95]|100
Esté4 formulado con A
lenguaje apropiado
Esta expresado en
conductas observables
Adecuado al avance de
la ciencia pedagogica
Existe una
organizacion logica
Comprende los

INDICADORES CRITERIOS

1. Claridad

2. Objetividad

3. Actualidad

X< A

4. Organizacion

5. Suficiencia aspectos en cantidad y /(
calidad
Adecuado para valorar

6. Intencionalidad | los instrumentos de )(

investigacion

Basado en aspectos
tedricos cientificos
Entre los indices,
indicadores

La estrategia responde
9. Metodologia | al propésito del
diagndstico

Es util y adecuado para
la investigacion

7. Consistencia

/| 8. Coherencia

10. Pertinencia

<X <X

PROMEDIO DE
VALORACION 73. 5

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e¢) Muy Buena

/TN
Nombres y Apellidos : TQJC/ \)\[L:‘% n g.,\, 'vk) A ({/C—.Def* DNI N°: (_()L(Lllz.}. 1)
Direccion domiciliaria : | P athe Mo O Teléfono / Celular |533 (375> 6

Grado Académico :

[ Dyonicto cas-

Mencion :

Investigadora: Magda Rojas Ochoa
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigacién: Comunicacion Interpersonal y la Atenciéon al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto, 2015.

1.2 Nombre de los Instrumentos a motivo de Evaluacién: Cuestionario de Atencidn al Usuario.

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFI[v(l?[I]]}E{NTE DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY BUENO
INDICADORES | CRITERIOS 'y ¢™717 116 [ 21 [26[31] 3641465156 61]66] 71| 76| 81|86 |91] %6
5|10 1520 (25{30({35(40/45|50|55|60{65({70|75|80(85/90{95|100
1. Claridad Esta tqrmuladq con )(
lenguaje apropiado
o v Estd expresado en
2. Objetividad conductas observables X
3. Actualidad ;\dqcua@o al avance de X
a ciencia pedagdgica
4. Organizacion Exxstc. wma o X
orga.mzacmn loglca
Comprende los
5. Suficiencia aspectos en cantidad y X
calidad
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | los instrumentos de X
investigacion
I ; Basado en aspectos
J-Coutiency tedricos cientificos X
; : Entre los indices,
8. Coherencia Tl — X
La estrategia responde
9. Metodologia | al propésito del X
diagnéstico
10. Pertinencia Es'utll y_adef:}lado peie X
la investigacion
PROMEDIO DE
VALORACION 75
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Muy deficiente b) Deficiente ¢) Regular d) Buena e) Muy Buena
Nombres y Apellidos : ~ = -
YSI1DRD rEAAU 17ECEADET SAH/Fn/4Y | DNIN: OYY /7699
Dircccion domicliaria i | /e 1 ¢, AARIITESCT] Z-73 Teléfono / Celular | 9534/372Y

Grado Académico : LICEN CrADO En EnU o Eton

—— LEANGUATE 'y LITERATURA

Investigadora: Magda Rojas Ochoa




FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS

S
s A = UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
e
DATOS GENERALES

1.1 Titulo de la investigaciéon: Comunicacion Interpersonal y la Atencion al Usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nicto, 2015.
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ANEXO 04
TABLAS DE FRECUENCIA



TABLAS DE FRECUENCIA DE LA VARIABLE COMUNICACION

INTERPERSONAL

DIMENSION 01: LENGUAJE VERBAL U ORAL

Pregunta N° 01 Usa algunas formas verbales basicas (saludo, despedida,

agradecimiento, etc.) en la conversacion trabajador-usuario.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 2 2,1 2,1 4.2
Algunas veces 12 12,6 12,6 16,8
Casi siempre 55 57,9 57,9 74,7
Siempre 24 25,3 25,3 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 02 Comprende mensajes y responde oralmente a ellos de manera clara.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casinunca 1 1,1 1,1 1,1
Algunas veces 32 33,7 33,7 34,7
Casi siempre 42 44,2 44,2 78,9
Siempre 20 21,1 211 100,0
Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 03 Utiliza adecuadamente la pronunciacion, el volumen, la entonacién y las

pausas en la expresion verbal entre trabajador-usuario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casinunca 3 3,2 3,2 3,2
Algunas veces 44 46,3 46,3 49,5
Casi siempre 33 34,7 34,7 84,2
Siempre 15 15,8 15,8 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 04 Interpreta y produce mensajes con diferentes intenciones comunicativas

en la conversacion trabajador-usuario ejemplo: para persuadir, informar, apelar,

advertir, etc.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi nunca 1 1,1 1,1 2,1
Algunas veces 48 50,5 50,5 52,6
Casi siempre 33 34,7 34,7 87,4
Siempre 12 12,6 12,6 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 05 Utiliza la lengua oral para comunicar e intercambiar ideas y opiniones

teniendo en cuenta las normas bésicas del intercambio comunicativo (decir por favor,

decir lo siento, ser amable, etc.)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 44 46,3 46,3 46,3
Casi siempre 32 33,7 33,7 80,0
Siempre 19 20,0 20,0 100,0
Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 06 Se disgusta cuando el trabajador/usuario no entiende lo que usted

expresa.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 53 53 53
Casi nunca 35 36,8 36,8 42,1
Algunas veces 34 35,8 35,8 77,9
Casi siempre 16 16,8 16,8 94,7
Siempre 5 53 5,3 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 07 Se siente nervioso cuando habla ante personas extrafias.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 12 12,6 12,6 12,6
Casi nunca 21 22,1 22,1 34,7
Algunas veces 49 51,6 51,6 86,3
Casi siempre 11 11,6 11,6 97,9
Siempre 2 2,1 2,1 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 08 Resulta facil que la conversacién mantenida durante la interaccién

trabajador- usuario sea interrumpida.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Véalido Nunca 12 12,6 12,6 12,6
Casi nunca 13 13,7 13,7 26,3
Algunas veces 49 51,6 51,6 77,9
Casi siempre 20 21,1 21,1 98,9
Siempre 1 1,1 1,1 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 09 Durante la conversacion trabajador-usuario, es usted el que habla todo

el tiempo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Nunca 12 12,6 12,6 12,6
Casi nunca 53 55,8 55,8 68,4
Algunas veces 25 26,3 26,3 94,7
Casi siempre 4 4,2 4,2 98,9
Siempre 1 1,1 1,1 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 10 Se expresa de forma breve y clara en la conversacion trabajador-

usuario.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casinunca 1 1,1 11 1,1
Algunas veces 40 42,1 42,1 43,2
Casi siempre 40 42,1 42,1 85,3
Siempre 14 14,7 14,7 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 011 Escucha con atencion cuando el trabajador/usuario le habla.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Algunas veces 2 2,1 2,1 2,1
Casi siempre 52 54,7 54,7 56,8
Siempre 41 43,2 43,2 100,0
Total 95 100,0 100,0

DIMENSION 02: LENGUAJE NO VERBAL

Pregunta N° 12 En la conversacion trabajador-usuario utiliza las posibilidades de

expresion facial y corporal para comunicar sentimientos, emociones, necesidades y

deseos propios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi nunca 6 6,3 6,3 7,4
Algunas veces 26 27,4 27,4 34,7
Casi siempre 51 53,7 53,7 88,4
Siempre 11 11,6 11,6 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 13 Hablar agitando los brazos en todas las direcciones durante la

conversacion trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de facilidad para

comunicar.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 9,5 9,5 9,5
Casi nunca 7 7.4 7.4 16,8
Algunas veces 45 47,4 47,4 64,2
Casi siempre 29 30,5 30,5 94,7
Siempre 5 53 53 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 14 Cuando el contacto con la mirada es corto y con la direccién hacia abajo

durante la conversacion trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de

indiferencia.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 4.2 4.2 4.2
Casi nunca 9 9,5 9,5 13,7
Algunas veces 48 50,5 50,5 64,2
Casi siempre 22 23,2 23,2 87,4
Siempre 12 12,6 12,6 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 15 Cuando la direccion de la mirada, con frecuencia, es hacia arriba durante

la conversacion trabajador-usuario; lo considera como un indicativo de escapatoria o

desconocimiento.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 9 9,5 9,5 12,6
Algunas veces a7 49,5 49,5 62,1
Casi siempre 25 26,3 26,3 88,4
Siempre 11 11,6 11,6 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 16 Cuando el trabajador/usuario oculta con una mano uno o varios dedos

de la otra mano; lo considera como un indicativo de inseguridad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 3 3,2 3,2 9,5
Algunas veces 51 53,7 53,7 63,2
Casi siempre 28 29,5 29,5 92,6
Siempre 7 7,4 7,4 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 17 Cuando el trabajador/usuario en la conversacion se cruza de brazos; lo

considera como sefial de desconfianza.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 5,3 5,3 5,3
Casi nunca 11 11,6 11,6 16,8
Algunas veces 49 51,6 51,6 68,4
Casi siempre 23 24,2 24,2 92,6
Siempre 7 7,4 7,4 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 18 Mueve la cabeza acertando y negando durante la conversacion

trabajador-usuario.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 4 4.2 4.2 4.2
Casi nunca 2 2,1 2,1 6,3
Algunas veces 34 35,8 35,8 42,1
Casi siempre 38 40,0 40,0 82,1
Siempre 17 17,9 17,9 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 19 Se coloca correctamente para que el trabajador/usuario pueda oirlo y

verlo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casinunca 1 1,1 11 1,1
Algunas veces 22 23,2 23,2 24,2
Casi siempre 48 50,5 50,5 74,7
Siempre 24 25,3 25,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Pregunta N° 20 Sonrie cuando se dirige alos demas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Véalido Nunca 1 11 1,1 11
Algunas veces 20 21,1 21,1 22,1
Casi siempre 40 42,1 42,1 64,2
Siempre 34 35,8 35,8 100,0
Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 21 Mantiene la cercania fisica en una conversacién trabajador-usuario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,1 2,1 2,1
Algunas veces 24 25,3 25,3 27,4
Casi siempre 38 40,0 40,0 67,4
Siempre 31 32,6 32,6 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 22 Al saludar da la mano con firmeza.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 1 1,1 11 1,1
Casi nunca 2 2,1 21 3,2
Algunas veces 16 16,8 16,8 20,0
Casi siempre 36 37,9 37,9 57,9
Siempre 40 42,1 42,1 100,0

Total 95 100,0 100,0




TABLAS DE FRECUENCIA DE LA VARIABLE ATENCION AL

DIMENSION 01: FIABILIDAD

USUARIO

Pregunta N° 01 Cuando el usuario tiene algin problema, el personal muestra un interés

sincero por solucionarlo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 9 9,5 9,5 15,8
Algunas veces 52 54,7 54,7 70,5
Casi siempre 18 18,9 18,9 89,5
Siempre 10 10,5 10,5 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 02 La informacion y orientacién que brinda el personal en cuanto a

ubicacidn de las areas de la Municipalidad y trdmites necesarios es de gran ayuda.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 11 11,6 11,6 14,7
Algunas veces 61 64,2 64,2 78,9
Casi siempre 14 14,7 14,7 93,7
Siempre 6 6,3 6,3 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 03 Cuando el personal promete hacer algo en una fecha determinada, lo

cumple.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 45 47,4 47,4 53,7
Algunas veces 32 33,7 33,7 87,4
Casi siempre 9 9,5 9,5 96,8
Siempre 3 3,2 3,2 100,0

Total 95 100,0 100,0

DIMENSION 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Pregunta N° 04 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 7.4 7.4 7.4
Casi nunca 8 8,4 8.4 15,8
Algunas veces 63 66,3 66,3 82,1
Casi siempre 13 13,7 13,7 95,8
Siempre 4 4,2 4,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
Pregunta N° 05 El trato del personal con los usuarios es amable.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 8 8,4 8,4 8,4
Casi nunca 7 7.4 7.4 15,8
Algunas veces 61 64,2 64,2 80,0
Casi siempre 12 12,6 12,6 92,6
Siempre 7 7.4 7.4 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 06 La disposicion del personal para resolver preguntas o inquietudes de los

usuarios, es apropiada.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 3 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 28 29,5 29,5 32,6
Algunas veces 45 47,4 47,4 80,0
Casi siempre 13 13,7 13,7 93,7
Siempre 6 6,3 6,3 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 07 El tiempo de espera para realizar un tramite en la Municipalidad es corto.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 10 10,5 10,5 10,5
Casi nunca 53 55,8 55,8 66,3
Algunas veces 22 23,2 23,2 89,5
Casi siempre 7 7,4 7,4 96,8
Siempre 3 3,2 3,2 100,0

Total 95 100,0 100,0

DIMENSION 03: SEGURIDAD

Pregunta N° 08 El personal esté totalmente cualificado para las tareas que tiene que

realizar y muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 10 10,5 10,5 16,8
Algunas veces 65 68,4 68,4 85,3
Casi siempre 11 11,6 11,6 96,8
Siempre 3 3,2 3,2 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 09 El personal da unaimagen de honestidad y confianza.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 8 8,4 8,4 14,7
Algunas veces 58 61,1 61,1 75,8
Casi siempre 16 16,8 16,8 92,6
Siempre 7 7,4 7,4 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 10 El personal cumple con medidas que garantizan una buena atencién a

los usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 5 5,3 5,3 5,3
Casi nunca 18 18,9 18,9 24,2
Algunas veces 57 60,0 60,0 84,2
Casi siempre 10 10,5 10,5 94,7
Siempre 5 53 53 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 11 El personal de la Municipalidad tiene los conocimientos necesarios para

contestar cualquier pregunta.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 5 5,3 5.3 5,3
Casi nunca 11 11,6 11,6 16,8
Algunas veces 57 60,0 60,0 76,8
Casi siempre 18 18,9 18,9 95,8
Siempre 4 4,2 4,2 100,0

Total 95 100,0 100,0




DIMENSION 04: EMPATIA

Pregunta N° 12 El personal de la Municipalidad proporciona una atencién personalizada

alos usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 8 8,4 8,4 8,4
Casi nunca 32 33,7 33,7 42,1
Algunas veces 44 46,3 46,3 88,4
Casi siempre 6 6,3 6,3 94,7
Siempre 5 5,3 5,3 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 13 El personal recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los

usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 8,4 8,4 8,4
Casi nunca 48 50,5 50,5 58,9
Algunas veces 34 35,8 35,8 94,7
Casi siempre 2 2,1 2,1 96,8
Siempre 3 3,2 3,2 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 14 El personal siempre se identifica o se presenta en el primer contacto con

los usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 6 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 50 52,6 52,6 58,9
Algunas veces 30 31,6 31,6 90,5
Casi siempre 4 4,2 4,2 94,7
Siempre 5 53 5,3 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 15 La comprensién del personal frente a las necesidades y sentimientos de

los usuarios, es excelente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 10 10,5 10,5 10,5
Casi nunca 27 28,4 28,4 38,9
Algunas veces 48 50,5 50,5 89,5
Casi siempre 7 7,4 7,4 96,8
Siempre 3 3,2 3,2 100,0

Total 95 100,0 100,0

DIMENSION 05: ELEMENTOS TANGIBLES

Pregunta N° 16 El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo

(equipos informaticos y de otro tipo).

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 7 7.4 7.4 10,5
Algunas veces 12 12,6 12,6 23,2
Casi siempre 58 61,1 61,1 84,2
Siempre 15 15,8 15,8 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 17 En la Municipalidad el material asociado con los servicios que se

brindan (como folletos, anuncios, avisos de sefializacion u hojas informativas) es

visualmente atractivo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi nunca 9 9,5 9,5 10,5
Algunas veces 17 17,9 17,9 28,4
Casi siempre 47 49,5 49,5 77,9
Siempre 21 22,1 22,1 100,0

Total 95 100,0 100,0




Pregunta N° 18 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,

ventanas, pasillos, etc.) estan bien cuidadas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 3 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 5 53 53 8,4
Algunas veces 11 11,6 11,6 20,0
Casi siempre 50 52,6 52,6 72,6
Siempre 26 27,4 27,4 100,0

Total 95 100,0 100,0

Pregunta N° 19 La limpieza de las instalaciones fisicas de la Municipalidad es el

adecuado.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 3 3,2 3,2 5,3
Algunas veces 10 10,5 10,5 15,8
Casi siempre 48 50,5 50,5 66,3
Siempre 32 33,7 33,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Pregunta N° 20 El personal de la Municipalidad tiene buena presencia.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 5 5,3 5.3 5,3
Casi nunca 2 2,1 2,1 7,4
Algunas veces 11 11,6 11,6 18,9
Casi siempre 48 50,5 50,5 69,5
Siempre 29 30,5 30,5 100,0
Total 95 100,0 100,0






