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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Responsabilidad social del area de
comunicacion en la calidad de atencién en la Municipalidad Provincial de Churcampa,2023”,
tuvo como objetivo central determinar la relacion existente entre la responsabilidad social del
area de comunicacion con la calidad de atencion que brinda la Municipalidad Provincial de
Churcampa. El estudio es de tipo cuantitativo, por lo que se obtuvo la informacion a través de
una encuesta aplicada a una muestra de 345 pobladores elegidos al azar, entre varones y

mujeres mayores de 18 afos.

Los resultados obtenidos indican que si existe una relacion positiva y moderada fuerte
entre la responsabilidad social del area de comunicacion y la calidad de atencion que brinda
la Municipalidad Provincial de Churcampa en el afio 2023 (correlacion de Spearman (rho) es
de 0.668).

Se concluye que la poblacién churcampina se siente insatisfecha con los servicios que
presta la Municipalidad Provincial de Churcampa. En su mayoria tienen una percepcion
negativa en cuanto a la calidad y tiempo de atencion, ademas de tener un concepto

parcializado en cuanto a la amabilidad y cortesia de los trabajadores de la entidad.



Summary

The main objective of this research work entitled “The social responsibility of the
communication area in the quality of care in the Provincial Municipality of Churcampa,2023”
was to determine the relationship between the social responsibility of the communication area
with the quality of care it provides. the Provincial Municipality of Churcampa. The study is
quantitative, so the information was obtained through a survey applied to a sample of 345

residents chosen at random, including men and women over 18 years of age.

The results obtained indicate that there is a positive and moderate to strong
relationship between the social responsibility of the communication area and the quality of
care provided by the Provincial Municipality of Churcampa in the year 2023 (Spearman
correlation (rho) is 0.668).

It is concluded that the churcampina population feels dissatisfied with the services
provided by the Provincial Municipality of Churcampa, the majority have a negative
perception regarding the quality and time of care, in addition to having a biased concept

regarding kindness and courtesy. of the entity's workers.
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Introduccion

La responsabilidad social no es meramente aplicable Unicamente en instituciones o
empresas privadas, sino tambien en instituciones estatales, puesto que permite gestionar, de
modo ético y sostenible, las relaciones tanto internas como externas, lo que conlleva a una

buena gestion con el publico externo e interno.

La aplicacion de la responsabilidad social en las instituciones estatales implica que los
trabajadores publicos trabajen de manera articulada con las entidades de su entorno. Sin
embargo, en muchos casos, las funciones que se desarrollan son de manera monopoélica, lo
que provoca un aislamiento. Como consecuencia, no se logran por completo los objetivos y

se duplican esfuerzos y recursos innecesarios, generando insatisfaccién en la poblacion.

Es asi que se entiende que la responsabilidad social es la capacidad de respuesta de la
institucidn hacia su entorno interno y externo (stakeholders), mediante el proyecto y
ejecucion de politicas que buscan la satisfaccion de las diversas necesidades de la poblacion.
Todo ello planteado desde una buena comunicacion interna y externa. Cabe aclarar que la
comunicacion interna con los trabajadores repercute mucho en el desarrollo de sus funciones

y el compromiso que tenga con la institucion.

Uno de los beneficios que surgen con una buena comunicacion externa de la
responsabilidad social es el incremento de la confianza de los usuarios, en tanto que mejora la
relacion entre comuna edil - poblacion. Se logra una mayor sostenibilidad econémica, social
y ambiental. Para ello, la publicidad en las entidades municipales constituye una herramienta
valiosa e importante, puesto que permite difundir toda la informacion con respecto a las
actividades que la entidad edil realice. Su objetivo es la accion social que busca el bienestar
de la ciudadania, por lo tanto, es primordial que esta se lleve a cabo con responsabilidad

social, primando que toda accion se desarrolle de manera ética.

Con el pasar de los afios, en el Per( se ha formado un modelo de responsabilidad
social empresarial (Cornejo, 2014). Lo que promueve la identificacion de los principales
grupos de interés, de modo que las acciones que se desarrollen sean direccionadas a estos. Se
procura el bienestar de estos y se brinda un servicio de calidad en el que se satisfagan las

necesidades de los usuarios.

La presente investigacion es de caracter descriptivo. Rojas (2015), como se cit0 en

Infante y Llantoy (2022), describi0 la investigacion correlacional como “el nivel de


https://www.redalyc.org/journal/290/29069613012/html/#redalyc_29069613012_ref17

X1

profundidad para formular explicaciones no necesariamente de mediciones, sino, de
observaciones” (p. 131). En este sentido, en la investigacion se identifica, describe y analiza
la relacion existente entre las dos variables “responsabilidad social y calidad de atencion”

existiendo asi un grado de correlacion significativa.
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Capitulo |
Planteamiento del problema

2.1 ldentificacion y fundamentacion del problema

La calidad de atencidn en las instituciones publicas depende, en gran medida, de la
imagen y la informacion que brinda la entidad hacia los usuarios. En la actualidad, la mayoria
de las organizaciones publicas y privadas invierten muchos recursos para asegurar que la
informacidn que proponen a los usuarios sea directa y precisa. Se busca evitar ambigiiedades

sobre el servicio que brindan y alcanzar su pablico objetivo sin mayores problemas.

Con referencia a la informacion que ofrece una organizacion a la poblacién, la
responsabilidad social se establece mediante procedimientos y procesos técnicos y logisticos,
gue permiten y aseguran que los usuarios puedan tener una informacion sobre los procesos
administrativos que se dan en una institucion que se desarrolla a nivel de la entidad. Por esta
razon, es primordial que en el &rea de comunicacion se gestione adecuadamente la
comunicacion, con el fin de llevar a cabo esta funcion desde un punto de vista técnico y

profesional.

Muchos de los problemas que se presentan dentro de la gestion institucional en las
diferentes organizaciones se debe a problemas de manejo de la informacién y comunicacion
relacionada directamente con la responsabilidad social del area de comunicaciones. Esta tiene
la responsabilidad de informar a los usuarios sobre los procesos administrativos de una
institucién. Se requiere de un profesional competitivo e idoneo con capacidad de gestion de la
comunicacion, es decir, que planifique, organice, ejecute, evalle, controle y retroalimente la
informacion tanto interna como externa. Es primordial acercar la institucion con la
comunidad, puesto que muchas veces no se tiene criterio para elegir al personal idoneo en la
realizacion de esta funcion. Y, en otros casos, se debe a que las instituciones y organizaciones
no dan la importancia correspondiente al valor de la informacion como medio primordial para

asegurar y brindar la calidad de atencion a todos sus usuarios.

La responsabilidad social en la comunicacién es un elemento importante para
asegurar la calidad de atencion en una institucién, puesto que precisa y sistematiza los
procedimientos y el flujograma de la atencion que la entidad brinda a los usuarios. Ademas,
orienta e informa con responsabilidad social todo lo que acontece en la organizacion,

asegurando, de esta manera, un nivel de compromiso para con la poblacion.
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El problema identificado radica en las limitaciones que se observan y perciben en la
Municipalidad Provincial de Churcampa, en relacion con el manejo adecuado de la
informacidn que se genera al interior de esta entidad. Situacion que perjudica, de forma
considerable, la calidad de atencion, ya sea a nivel informativo, sobre las funciones que
desarrolla o brinda la comuna edil a la poblacién. En muchos casos, se observa la carencia de
estrategias comunicativas en pro de la comunidad churcampina, puesto que se hace evidente

la falta de asertividad y empatia hacia el usuario que acude a realizar algun tramite.

Al ser Churcampa una localidad donde gran parte de la poblacion, en especial la
adulta, se comunica en quechua, es fundamental que el trabajador municipal conozca tanto el
idioma como la coyuntura social de la poblacién. Es crucial que trabajadores, sobre todo
aquellos que se encuentran en areas directamente relacionadas en atencion al publico,

manejen el idioma, puesto que esto influye en la forma de atencién.
2.2 Formulacién del problema
2.2.1 Problema general

¢ Qué relacidn tiene la responsabilidad social del area de comunicacion con la calidad

de atencion que brinda la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023?
2.2.2 Problemas especificos

e ;COmo se relaciona la responsabilidad social del area de comunicacion con la
atencion de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023?

e ;Qué relacidn existe entre la responsabilidad social del area de comunicacion
y la solucidn a los problemas que presentan los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Churcampa, 2023?

e ;Cudl es la relacion entre la responsabilidad social del &rea de comunicacion
con la satisfaccion en la atencién de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Churcampa, 2023?
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2.3 Justificacion de la investigacion

El estudio considera que, a partir de las conclusiones derivadas del trabajo de
investigacion, los trabajadores encargados de la Oficina de Imagen Institucional tomaran en
cuenta la importancia de la informacion hacia el usuario y la buena calidad de atencion en los

procesos administrativos.

A nivel social: la investigacion se centraliza en que las conclusiones obtenidas
contribuiran informacion valiosa sobre las variables de la investigacion. Estas serviran para
reorientar ciertos procesos que se desarrollan a nivel organizacional, con el fin de beneficiar a
los usuarios de las instituciones. Ademas, remarcar que la relevancia social reside en que las
conclusiones obtenidas deben servir de base para conocer el problema existente sobre la
atencion que ofrece la institucion. De modo que se direccione a la busqueda de soluciones, se

mejoren los procesos y el servicio a la comunidad.

A nivel practico: servira para que las oficinas de comunicacion de las diversas
instituciones puedan implementar estrategias asertivas para la mejora de la calidad de
atencion en los servicios que presta la entidad. Asimismo, mencionar que las conclusiones
permitiran conocer los conflictos y problematicas que muestra la institucidn con respecto al
servicio que brinda. A partir de esta reflexion y de las decisiones tomadas por los
funcionarios directamente involucrados, se podran mejorar los procesos para ofrecer un
servicio de calidad. Esto contribuira a la satisfaccion y ayudara a mejor concepto de los

gobiernos locales en los usuarios y poblacion en general.

A nivel tedrico: esta investigacion permitird brindar conocimientos sobre la
responsabilidad social del &rea de comunicacién y denotar que la mencionada area es un eje
transversal para el desarrollo de las organizaciones. A partir de la teoria se enfatizara el
cumplimiento de las funciones del area dentro del marco ético de la responsabilidad social, lo
cual servira como soporte para futuras investigaciones respecto al tema de la responsabilidad

social del area de comunicaciones.
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2.4 Objetivos de la investigacion
2.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la responsabilidad social del area de
comunicacion con la calidad de atencion que brinda la Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023.

2.4.2 Obijetivos especificos:

e Identificar la relacion de la responsabilidad social del &rea de comunicacion con la
atencion de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023

e Analizar la relacion entre la responsabilidad social del area de comunicaciony la
solucion a los problemas que presentan los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Churcampa, 2023.

e Establecer la relacion entre la responsabilidad social del area de comunicacién con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa,
2023.

2.5 Hipdtesis
2.5.1 Hipétesis general

La responsabilidad social del &rea de comunicacion se relaciona directamente con la

calidad de atencién que brinda la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023.
2.5.2 Hipobtesis especificas

e Laresponsabilidad social del area de comunicacion se relaciona directamente con
la atencion de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023.

e Laresponsabilidad social del area de comunicacidn se relaciona directamente con
la solucion a los problemas que presentan los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Churcampa, 2023.



17

e Laresponsabilidad social del area de comunicacion se relaciona directamente con
la satisfaccion en la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Churcampa a los usuarios, 2023.

2.6 Variables, dimensiones e indicadores
2.6.1 ldentificacion de variables:

Variable independiente (X): Responsabilidad social

Para Rochlin (2005), las empresas estan cada vez mas comprometidas con la
responsabilidad social empresarial, reconociendo que sus acciones y operaciones traen
consigo un profundo impacto en la sociedad. De ahi que sea necesario realizar acciones que
busquen asegurar que esta influencia sea positiva, contribuyendo a la construccion de una

mejor sociedad y mas sustentable, mediante el uso racional de los recursos disponibles.
Variable dependiente (Y): Calidad de atencion

Kotler (1997) definio la calidad de atencion como “cualquier actividad o beneficio
gue una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de

ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (p. 656).

La calidad de atencion se ha convertido en una preocupacion del sector publico y
privado del pais y resto del mundo, debido a que las personas que acuden a las instituciones,
generalmente son aquellas que requieren la solucién a algun problema o demanda que la
entidad debe resolver. Siendo asi que la calidad de atencidn constituye un indicador esencial
para medir la satisfaccién de los usuarios y, por ende, la calidad de vida de una poblacion. En
este sentido, el Estado, mediante sus diferentes instancias, gestiona que esta sea la mas
cdémoda posible, con el fin de que la ciudadania cuente con los recursos adecuados para su
desarrollo. El Estado delega a entidades locales, quienes se encargan de realizar los
procedimientos pertinentes para una rapida atencion y, de esta manera, satisfacer plenamente

las expectativas y necesidades de los usuarios.

2.6.2 Operacionalizacién de variables
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

RESPONSABILIDAD
SOCIAL DEL AREA DE
COMUNICACION

- Responsabilidad
social empresarial.

- Informacién
brindada por el rea de
comunicacion.

- Medios y estrategias.

- Accién social
externa.

- Dimensién interna y
externa de la
responsabilidad social.

- Seguridad y confort

- Equipamiento
adecuado.

- Los usuarios

- Teoria instrumental
de la responsabilidad
social.

- Trato cortés
- Amabilidad

- Teoria integradora de
la responsabilidad social.

- Responsabilidades
legales.

- Responsabilidades
éticas.

- Responsabilidad con
la comunidad.

CALIDAD DE ATENCION

La calidad de atencion

- Gestion de los
recursos humanos
(capacitacion).

- Comprensién de
necesidades.

- Servicios en el
tiempo debido.

Sistema de
calidad.

gestion  de

- Respeto al usuario.

- Expectativas del
usuario.

- Solucién de
problemas.

- Satisfaccion del
usuario.
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Capitulo 11
Marco tedrico

3.1 Antecedentes de estudio
3.1.1 Internacional

Rojas et al., (2020) en su articulo “Calidad de servicio como elemento clave de la
responsabilidad social en pequefas y medianas empresas” trabajo con una metodologia
descriptiva, no experimental y de campo. Tomo una poblacién de 50 pymes y un empleado

de cada una las represent0 y, por su parte, el instrumento usado fue el cuestionario.

Los autores concluyeron que los elementos de la calidad de servicio brindan
alternativas a las empresas, permitiéndoles visionar los procesos de atencion al cliente, puesto
que estas se respaldan en las necesidades y expectativas del cliente o usuario. La
investigacion permitié determinar que los aspectos de la exploracidn permiten verificar que
en las pymes se activan los procesos solicitados, buscando lograr un proceso confiable y
coherente a los requerimientos del cliente. Al tiempo que se ofrecen espacios adecuados,
personal integrado, capacitado y conocedor de las actividades esenciales para el logro de los

objetivos.

Por su parte, Pincay y Parra (2022) en su articulo “Gestion de la calidad en el servicio
al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador” usé la metodologia
cualitativa, método inductivo para realizar la revision documental-descriptiva. Para lo cual
consult6 38 articulos y/o trabajos de grado, seleccionando una muestra de 13 estudios que

cumplian con los criterios establecidos.

Entre sus conclusiones se menciona que un gran numero de las pymes no conocen el
alcance de la gestion de calidad del servicio que brindan. De ahi que, en su autoanalisis, se
evaluaron negativamente, debido a que, al no contar con estrategias de comunicacion, no
pueden determinar la calidad de atencién brindada a sus usuarios. Ademas, Pincay y Parra
(2022) enfatizaron en que la actitud de los colaboradores o empleados al momento de asistir
al cliente tiene gran influencia en la percepcion de la calidad de servicio, encontrando que la
falta de habilidades comunicativas asertivas, la empatia y la poca iniciativa en la buena
atencion son factores que generan una percepcion negativa de los productos o servicios que

ofrecen las pymes.
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Santa et al., (2021) en su articulo “Responsabilidad social publica para contribuir a la
consolidacion de los Objetivos del Desarrollo Sostenible”, uso la metodologia de analisis
observacional y retrospectivo a partir de la seleccion minuciosa de 44 publicaciones en
publicados entre 2001 y febrero de 2020.

Entre sus principales conclusiones, los autores identificaron que la responsabilidad
social publica se encuentra vinculado con el desarrollo sostenible, una relacion que se
establecio desde atributos que fomentan una gestion publica responsable, tales como la
transparencia en las acciones del gobierno e inversion responsable y sostenible,
contribuyendo a un compromiso por mejorar la calidad de vida y perspectivas de la
poblacion.

Chacha et al., (2023). En su trabajo de investigacion “La gestion publica y su
influencia en la calidad de atencién ciudadana en Milagro” empleé el enfoque cuantitativo,
realizo la técnica del cuestionario conformado por 11 preguntas validadas por medio de la
escala de Likert, una muestra seleccionada con conveniencia y aleatoria de 200 ciudadanos.

Entre sus principales conclusiones los autores mencionan que la gestion publica tiene
una gran influencia en la calidad de atencién ciudadana en Milagro, por lo que es necesario
plantear acciones en pro de la mejora de la gestion publica, por medio del fortalecimiento e
incorporacion de sistemas de control para un mejor servicio a los usuarios. Tomando en
consideracion que las entidades publicas se deben a la poblacion, por lo que es primordial que
estas deben estar preparadas para solventar los requerimientos de la ciudadania, y ser

atendidos en el momento y tiempo pertinentes.
2.1.2. Nacional

Bendezu (2021) en su trabajo de investigacion titulado “Responsabilidad social y
calidad de servicio publicos en los usuarios de la Municipalidad Provincial de Concepcion —
20207, publicado en el repositorio de la Universidad Nacional del Centro del Pert, empled
como metodologia el enfoque cuantitativo, disefio correlacional. Utilizé la técnica de la
encuesta para lo cual tomé 80 usuarios de la Gerencia de Ecologia de la mencionada

municipalidad.

La autora concluyo que existe una relacion directa y débil entre la responsabilidad
social y la calidad de servicio, puesto gque, en los resultados obtenidos se determiné que la
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atencion en la MPC debe mejorar, de lo contrario podria generar conflictos futuros. Se
requiere establecer y ejecutar politicas relacionadas a las variables del estudio. Lo anterior,
debido a que la responsabilidad social abarca mas alla de ser solo un instrumento de
marketing, lo que conlleva a ser considerado mas un compromiso real con la sociedad en
donde interactda la entidad. En este sentido, a la par de realizar sus actividades en pro de sus

objetivos institucionales, también busca el bienestar de los usuarios.

Alcantara et al., (2022) en su articulo “Percepcion de la responsabilidad social publica
y la calidad de la gestion municipal en la provincia de Tarma” trabajo con enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental-transversal. Tomo una muestra de
127 ciudadanos, el instrumento usado fue el cuestionario, aplicado de manera individual para

ambas variables.

Los autores concluyen que existe una relacion significativa entre la responsabilidad
social publica y la calidad de gestion, por lo que las acciones en pro del bienestar social
deben estar planificadas y consignarse en el tiempo como parametros a considerar en la
gestion municipal. Mencionan ademas que los resultados obtenidos permitiran implementar
politicas de responsabilidad social y calidad de servicio municipal en funcion a los

requerimientos de la poblacion.

Por su parte Lopez y Ramos (2022), en su tesis para la obtencion de titulo como
licenciadas en administracion, publicado en el repositorio de la Universidad César Vallejo,
“Relacidn entre responsabilidad social y calidad de atencidn a los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Parcoy -2022”, tuvo una intencionalidad descriptiva correlacional
en su investigacion, disefio no experimental y, para la recoleccién de datos, utilizo la técnica
de la encuesta con el instrumento del cuestionario, teniendo como muestra de estudio a 378

pobladores.

Las autoras evidenciaron una correlacion positiva entre la responsabilidad social
municipal y la calidad de atencion a los ciudadanos, concluyen que la atencion brindada a los
ciudadanos es buena y que se logra satisfacer las necesidades de los mismos, siendo un
indicativo de un buen desarrollo de la responsabilidad social en la gestion de servicios que

presta la Municipalidad de Parcoy.

Rodriguez y Vasquez (2024), en su trabajo de investigacion “Responsabilidad social y

la calidad de atencion a los ciudadanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
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2023”, para obtener el titulo de pregrado en licenciado en Administracion, publicado en el
repositorio de la Universidad Nacional de Ucayali. Emplearon la investigacion no
experimental y disefio correlacional. La poblacidn considerada para la investigacion estuvo
conformada por los trabajadores y colaboradores de la entidad, con una muestra de 32
trabajadores. El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia, aplicando la técnica

de la encuesta para ambas variables, mientras el instrumento fue el cuestionario.

Entre sus conclusiones destacan que las variables de estudio se relacionan
significativamente entre si, la responsabilidad social influye significativamente en el
desarrollo de los servicios que presta la municipalidad, los trabajadores encuestados lograron
establecer que las variables responsabilidad social y calidad de atencion a la ciudadania se

relacionan de manera regular, resultados que apoyan sus hipotesis.
2.1.3. Local

Otra investigacion a tener en cuenta es Ramos (2021), “Gestion administrativa y
calidad de servicio de los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Carmen Alto-
Ayacucho”, quien la realizé para la obtencion de grado de maestria en gestion publica,
publicado en el repositorio de la Universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzman y
Valle. La metodologia empleada fue la investigacidén no experimental — transversal y disefio
correlacional. La poblacién considerada para la investigacién estuvo conformada por 65
trabajadores entre nombrados y contratados. El tipo de muestreo fue no probabilistico por
conveniencia, aplicando la técnica de la encuesta para ambas variables, mientras el
instrumento fue el cuestionario auto administrado de tipo Likert para las variables e
indicadores de la gestion administrativa y calidad de servicio.

El autor concluyd que existe relacion directa y significativa entre las variables de
estudio, por lo que es necesario implantar un plan de talleres en temas de comunicacion
asertiva, planificacion y calidad de servicio, el cual repercutira directamente en la atencion
que se brinda y por ende lograr las satisfacciones de necesidades y expectativas de los

usuarios.

Desde otra perspectiva, Carrasco (2022) en “Gestion ambiental y la responsabilidad
social de la Municipalidad Distrital de LIochegua VRAE, Ayacucho 2021” desarroll6 su
investigacion con un enfoque cuantitativo, tipo aplicado, correlacional y disefio no

experimental. La poblacién de la investigacion fue conformada por los trabajadores de la
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entidad y la muestra del estudio fue de 80 personas, la técnica utilizada fue la encuesta y el

instrumento, el cuestionario.

Entre las conclusiones a mencionar, el autor determind que, la relacién entre las
variables es baja, positiva y directa, en la que al incremento de la gestion ambiental se
incrementa la responsabilidad social, siendo que actualmente la situacion ambiental esta en
deterioro, es necesario que el responsable de la gestion ambiental, involucre a los agentes
sociales para promocionar el mejoramiento ambiental y cultural. Un compromiso que
involucra educacion ambiental y conciencia para la mejora de la calidad de vida. De ahi que,
definitivamente, se requiere que sea manejada con la responsabilidad necesaria, teniendo en
cuenta todos los ambitos para no afectar el equilibrio social, econémico y ambiental de la
zona en la que desarrollan sus actividades, cuidando el ecosistema y velando el bienestar de

la biodiversidad existente.

Yupanqui (2022) en su tesis “Gestion publica y calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital de Chilcas — Ayacucho, 20227, utilizo el tipo de investigacion
cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental. Su poblacion estuvo
constituida por 180 usuarios de la entidad y como muestra 102 personas en el que uso la
técnica de encuesta y su instrumento estuvo compuesto por un cuestionario de alternativa

maltiple.

El autor indicd que una gestién municipal debe responder y resolver los problemas,
demandas y expectativas de los pobladores. Por lo que, es de vital importancia establecer una
gestion eficaz, proyectada y transparente con la finalidad de mejorar la calidad de los
servicios que se presta en la municipalidad de modo que se pueda responder a las necesidades
de la poblacién, del mismo modo, implementar un programa de capacitaciones a los

servidores publicos para realizar sus labores con mayor dinamismo.
3.2 Teoriasy enfoques
3.2.1 Responsabilidad social empresarial

En las Gltimas décadas, la responsabilidad social empresarial ha tomado importancia
por lo que Organizacion Internacional de Normalizacion introdujo la norma ISO 26000 para

ayudar a las organizaciones a direccionar sus acciones hacia unas mas responsables para con


https://en.wikipedia.org/wiki/International_Organization_for_Standardization
https://www.iso.org/es/contents/data/publication/10/02/PUB100258.html
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su entorno. Robichaud (2024) menciond que es necesario comprender los principios clave de

esta norma para un comportamiento responsable con la sociedad.

Las organizaciones deben ser responsables utilizando canales pertinentes para
informar, evaluar y corregir los impactos de sus acciones en el nivel social,
economico y medioambiental. Asimismo, comunicacion transparente de las

practicas que realizan y su compromiso con la comunidad.

Respeto y cumplimiento de las leyes y normas locales, nacionales e
internacionales para asegurar sus acciones en el marco legal. Permitiendo asi

visibilizar su coherencia con sus esfuerzos de responsabilidad social.

Respeto de las normas éticas tanto con sus trabajadores, practicas laborales justas

y seguras, como con sus usuarios y la comunidad en la que se interrelacionan.

Ademas, Robichaud (2024) refirio siete temas centrales, las cuales ofrecen areas para

su aplicacion préactica dentro de las procedimientos y acciones de la organizacion.

1. Gobernabilidad de las organizaciones: la norma ISO 26000 motiva a las entidades

a considerar la ética, responsabilidad y transparencia en la toma de decisiones y
acciones de gobierno. Es asi que esta norma ayuda a establecer mecanismos para
su establecimiento de canales adecuados para la difusién de sus acciones y los

impactos en la sociedad.

Derechos humanos: son libertades universales que poseen todos los seres
humanos, sin importar su nacionalidad, idioma, sexo u otra condicion. Y a través
del ISO 26000 se orienta a que las organizaciones se involucren y respeten estos
derechos por medio de la igualdad de oportunidades, al igual que se evita la

discriminacion y se permita la libre organizacion, entre otros.

Practicas laborales: estas deben ser acordes con las politicas que tiene la
organizacion, las cuales deben abordar buenas condiciones de trabajo, seguridad

laboral, capacitacion, desarrollo de habilidades, entre otros.

Medio ambiente: sin importar la ubicacion de las organizaciones, se debe tener en
cuenta que toda accién que realicen tiene repercusion en el medio ambiente. Es asi

que la norma ISO 26000 exhorta a estas a reducir el impacto medioambiental de
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sus operaciones, garantizar el uso sostenible de los recursos, proteger la
biodiversidad y mitigar el cambio climatico.

5. Précticas operativas justas: enfocada en las maneras en que las organizaciones
interactlan con su entorno, trabajadores, proveedores, competencia, gobierno,
clientes y/o usuarios. De este modo, mejorar su imagen ante la sociedad, disminuir

riesgos y, en mayor relevancia, contribuir con su entorno.

6. Preocupacion por el cliente: la norma ISO 26000 insta a las organizaciones a
promover el desarrollo social y econdmico desde un enfoque responsable,
consumo sostenible, marketing responsable, proteccion de privacidad, salud y
seguridad de sus clientes. Ademas, que los servicios o productos se encuentren al

alcance de los usuarios.

7. Desarrollo y participacion de la comunidad: las organizaciones siempre tienen un
impacto dentro de las comunidades en las que participan, por lo que es primordial
que estas garanticen el bienestar de estas. A través del apoyo y promocion de la
educacion, salud, acceso a la tecnologia, respeto a la cultura y costumbres de la

comunidad.
3.2.2 Dimension interna de la responsabilidad social

A lo largo de los afios, las organizaciones internacionales han desarrollado diversos
mecanismos que permiten observar las diversas variables e indicadores a tener en cuenta al
llevar a cabo un analisis exhaustivo de la calidad de las relaciones existentes entre la empresa
u organizacion, los recursos humanos y sus familias, sindicatos, pensionados y demas publico

interno.

Al involucrar el entorno externo e interno, se debe tomar en cuenta las necesidades y
satisfaccion de estas. De modo que se abarquen todos los aspectos (ambiental, social,
econdmico, politico) y demas areas en las que se llevan a cabo las diversas relaciones

humanas. Al respecto, Martinez y Soza (2008) sefialaron que la dimension interna contempla:

1. Gestion de recursos humanos: incluye las remuneraciones, calidad de vida,
posibilidades de desarrollo, estabilidad, entretenimiento, capacitaciones,
monitoreo, retribuciones y perspectivas para los trabajadores, de manera que se

encuentre un equilibrio trabajo-familia.
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Salud y seguridad relacionada con las condiciones de trabajo de la empresa y de
su entorno de trabajo. De modo que los trabajadores desarrollen sus funciones con

la seguridad de contar con las condiciones adecuadas en su centro laboral.

Gestion del impacto ambiental y recursos naturales abarca aspectos como la
disminucion y prevencion de la contaminacion, proteccion del medio ambiente,
con el fin de salvaguardar la biodiversidad y el uso sostenible de los recursos

naturales.

Gobernabilidad corporativa relacionada con los derechos y responsabilidades de
los actores relacionados con las empresas, con el fin de brindar un servicio de

calidad a partir del bienestar que tienen los trabajadores dentro de su trabajo.

3.2.3 Dimension externa de la responsabilidad social

De acuerdo con Martinez y Soza (2008), la dimensidn externa de la responsabilidad

social abarca:

1.

Comunidades locales, la cual sugiere la integracion de las empresas que se
encuentran dentro de un area geografica con el fin de una participacion activa por

el desarrollo y bienestar de la comunidad.
Los proveedores quienes, como integrantes, estan alineados con la empresa.

Los consumidores o usuarios abarcan aspectos como la salud y seguridad,

solucion de problemas y satisfaccion del cliente

Desarrollo sostenible del medio ambiente, buscando el uso racional de los

recursos naturales.

Conformar una alianza entre el Estado, la sociedad civil y la empresa cuyo fin es
fortalecer el tejido social en el que se promueva y busque el desarrollo de la

comunidad.

Al brindar buenas condiciones a los trabajadores, ellos se encontraran mas satisfechos

y tendran compromiso con sus labores en la empresa y fidelizacion con esta. Esto se vera

reflejado en su trabajo y la relacion entre sus compafieros y, asimismo, con los clientes o

usuarios de los servicios que presta la institucion.
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3.2.4 Teoria instrumental de la responsabilidad social

La teoria de Friedman (1970) estd fundamentada en la idea de que la responsabilidad
social empresarial debe estar orientada a asegurar que las actividades realizadas generen
ganancias para los socios de la empresa u organizacion obtengan ganancias. En su articulo
“The social responsibility of businessis to increase itsprofits”, en espafiol “La responsabilidad
social de la empresa es incrementar sus beneficios”, sefialé que, en primer lugar, debe existir
diferencia entre sociedad mercantil, comprendida como sujeto artificial, el cual es incapaz de
cumplir a cabalidad con responsabilidades. Y, por otro lado, el sujeto individual que
conforma la mencionada sociedad, quien tiene la capacidad de realizar acciones con causas y
efectos, decidiendo el grado de compromiso para generar bienestar al entorno que lo rodea.
Son responsables socialmente los propietarios y/o ejecutivos de la empresa frente a sus
grupos de interés, quienes son los directamente afectados o beneficiados de las acciones que

realicen.

Asimismo, Friedman (1970) afirm6 que “mientras la empresa es un agente generador
de riqueza para los accionistas, los individuos deberian ser los encargados de generar actos
socialmente responsables” (p.122), con la intencion de obtener beneficios monetarios para
quienes integran la empresa. Deben estar inmersos todos los involucrados y existir un
compromiso de por medio, de manera individual e integra, para efectuar la responsabilidad
social de modo eficaz y asertivo, en la que los grupos de interés internos y externos sean

beneficiados, contradiciendo con esto a lo mencionado por Friedman.

A partir de una verdadera responsabilidad social, la reputacion es un elemento que es
atendido por el area de marketing, que, a través de diversas acciones, busca que los clientes o
usuarios de una determinada empresa sea positiva en la mente de ellos. La empresa busca
obtener credibilidad en su compromiso de no dafiar ni perjudicar su entorno, creando

propuestas de seguridad en la zona donde operara al brindar sus productos y servicios.

Esta teoria se enfoca en el estudio de las actividades sociales que permiten cumplir, de
mejor forma, con los objetivos de creacion de riqueza empresarial. Sumado a esto, ayuda a
explicar la manera en que las empresas buscan desarrollar actividades de responsabilidad
social empresarial y la obtencidn de mayores beneficios economicos para los accionistas,

enfocando su objetivo en la adquisicion de riquezas.
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Autores como Friedman, Murray y Montanari, Lizt y Porter y Kramer hicieron énfasis
en sus trabajos en que los individuos deben estar directamente ligados con la responsabilidad
social. Se establece que la Unica forma de generar bienestar es mas alla de las fronteras de la
empresa. Para Friedman (1970), la empresa no tiene ninguna obligacion o responsabilidad
social con la sociedad civil, lo Gnico que le debe importar es tener mayor adquisicion de
riquezas y beneficios para sus socios. Dentro del marco legal, el abocarse a realizar acciones
sociales implica una injusta y costosa carga, tanto para los socios como para la empresa. El
autor hizo una disociacién entre la empresa y los individuos y mencioné que la
responsabilidad social de una empresa u organizacion es lograr obtener mayores utilidades
para los socios, todo ello dentro de los marcos legales.

Para Murray y Montanari (1986), el marketing es fundamental en una empresa debido
a que se conecta con actividades filantropas teniendo como Unico fin la buena reputacion e
imagen institucional. Los autores propusieron que las actividades de responsabilidad social
empresarial deben ser fundadas solo para una adecuada reputacion y que toda actividad social
se justifiqgue en mejorar la marca de la empresa y gque estas acciones sean vistas por su

entorno desde perspectivas positivas.

Al tener sentido de responsabilidad social, las empresas consiguen una buena imagen,
reputacion, respeto y lealtad. Los autores consideraron que existen modelos para la gestion de
la responsabilidad social y que estas se dividen en dos aspectos: 1) la dimension de
contenidos observados en el momento de realizar las actividades de responsabilidad social; y
2) esté orientada a las teorias y métodos para generar acciones responsables para con su

entorno.

Murray y Montanari (1986) se enfocaron en las politicas sociales corporativas, las
cuales definieron como MARM [Marketing Approach to Responsive Management], un
modelo para las organizaciones y su publico de interés. Este modelo genera un gran valor a
largo plazo partiendo de actividades de responsabilidad social, cuyo Unico objetivo es captar

y fidelizar a los usuarios y/o clientes y obtener apoyo social.

Para Lizt (1996) destaco la existencia de capacidades dinamicas con las que se busca
crear recursos nuevos para evolucionar y desarrollar novedosas y mejores estrategias. Debe
existir un conocimiento con actividades responsables la cual genere conocimiento y

desarrollo competitivo a través del compartir y aprender. Por lo cual deben de tener la
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capacidad de adaptarse, solo asi conseguiran beneficios econdmicos, ademas de desarrollo

sostenible.

En contraste, Porter y Kramer (2002-2006) aseguraron que las acciones filantropicas
crean mayor valor para las empresas, especialmente en términos de activos intangibles como
la reputacion o la marca. Si las empresas quieren generar mayor valor deben tener una
filantropia estratégica, la cual permitiria la creacion de un valor empresarial y social en el
que, tanto la empresa como la sociedad civil, producirian beneficios. Para los autores existen

cuatro argumentos que justifican la responsabilidad social empresarial.

e Laobligacion moral, en la cual lo Unico importante es la contribucion al desarrollo

econémico.

e Sustentabilidad, este principio implica un desarrollo bajo la premisa de tres

esferas: social, econdmico y medioambiental.

e Autorizacion para operar, en este argumento radica que los negocios consideran a
los grupos de interés. Al mismo tiempo, se considera la interaccion con entidades

reguladoras, la comunidad y los grupos activistas.
e Reputacion, esta enmarcada en el aumento de las ganancias de la empresa.

En conclusién, los autores comentaron que la responsabilidad social empresarial es
parte de la estrategia. Afirman que una empresa que utilice adecuadamente sus recursos
puede generar un mayor impacto y valor en el bienestar social, lo cual se basa en lo que el

autor denomina filantropia estratégica.
3.2.5 Teoria integradora de la responsabilidad social

La teoria integradora hace referencia a un conjunto de aspectos u obligaciones de
caracter ético, legal y filantrépico. Las empresas procuran tener presente estos aspectos al
momento de su constitucion, con la finalidad de obtener una licencia de operaciones que
permita la aprobacion de su composicion. Debe ser ratificada por los organismos legales
competentes o la colectividad involucrada que le permita cumplir satisfactoriamente con sus

objetivos.

Esta teoria busca explicar el desarrollo de actividades de responsabilidad social

empresarial con la intencion de integrar diversas demandas sociales. Se destaca el
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cumplimiento de las normas y leyes, las politicas publicas y la gestion equitativa de intereses
particulares que tienen los grupos de interés.

En varias de sus investigaciones realizadas, Carroll (1979) puntualiz6 aspectos
fundamentales del desempefio social empresarial. EI autor menciond que deberia haber una
visién unificadora sobre la receptividad social, al cual denomina modelo de desempefio
social. Este tipo de modelo sienta sus bases en la existencia de distintas visiones sobre la
responsabilidad social empresarial y la importancia de cada una de ellas. El autor propuso
cuatro aspectos sobre el desempefio social que deben estar articulados e interconectados con
la responsabilidad social y una definicion que englobe la responsabilidad social empresarial,
las cuales deben incluir estas categorias: legal, econémica, ética y discrecional.

e Responsabilidades econémicas: Los negocios deben estar primero y su fin es
obtener utilidades. Es asi que las empresas tienen la responsabilidad de producir

bienes y servicios que la sociedad necesite.

e Responsabilidades legales: Este criterio se basa en las sociedades modernas con
sus leyes y normas que las empresas deben cumplirlos para poder lograr sus

objetivos econémicos.

e Responsabilidades éticas: Criterio enmarcado en el comportamiento ético en el

que se consideran aspectos como la justicia, equidad e imparcialidad.

e Responsabilidades discrecionales: Toda empresa debe realizar contribuciones
sociales no por obligacion o leyes, sino por un aspecto filantropico en la cual la

empresa no espere retribuciones econémicas.

En su articulo, Jones (1980) planted que todas las empresas deben tener una
obligacion con la sociedad y propuso que el compromiso social debe ser adoptado de forma
voluntaria por las empresas, siendo necesario un marco regulatorio publico que esté acorde
con el proceso de préacticas de negocio que fortalezcan los mercados. El planteamiento del
autor se enfoca en la existencia de politicas publicas que se rigen en un enfoque responsable.
Es asi que las organizaciones procuren minimizar las consecuencias politicas, sociales y
ambientales de las medidas y acciones que toman las empresas al momento de desarrollar sus

actividades.

Desde otra perspectiva, Vogel (1986) realizd una breve descripcion sobre las

cuestiones sociales en la responsabilidad social empresarial. Propuso que deben existir
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reguladores gubernamentales para que las empresas realicen acciones en un marco legal sobre

la responsabilidad social.

Por ultimo, Wilcox (2005) comento, a través de su estudio sobre “Responsabilidad
Social Empresarial, la nueva exigencia global”, la importancia de la responsabilidad social
empresarial dentro de las sociedades con una relacion prevalente entre responsabilidad social,

imagen corporativa y sus relaciones publicas.

Las empresas tienen un gran impacto en la economia, el medioambiente y la sociedad.
Para el autor, responsabilidad social empresarial debe ser utilizada como una herramienta
para el desarrollo de politicas y acciones corporativas y, a su vez, guarda relacion con las
percepciones sociales. Igualmente, destaca la importancia de una red de interrelaciones
publicas en las empresas, debido a que este seria el vinculo con los grupos de interes,

dividiendo la responsabilidad social empresarial en dos aspectos:

e Responsabilidad operacional: tiene relacién con la seguridad productiva, el
cuidado del medioambiente, el trato justo y equitativo a los empleados, la

satisfaccion del cliente y el seguro de los suministros.

e Responsabilidad con la comunidad: considera la solucion de los problemas
sociales existentes en el entorno como la disminucion de las diferencias para un
desarrollo sostenible, la filantropia colectiva y el respeto de los derechos

humanos.

Wilcox remarcé la importancia de las relaciones publicas en las empresas y el
establecimiento de politicas publicas con valores para lograr el desarrollo de la organizacién

y de la sociedad.
3.2.6 Teoria de la responsabilidad social en la prensa

El Informe Hutchins inicié como una preocupacion por la amenaza de la libertad de
expresion, siendo la prensa la que se encontraba en crisis. Este fue el punto de inicio para
lograr la formulacion de una propuesta de un sistema de prensa diferente. A partir de estas
formulaciones, se dio el principio de la “Teoria de la Responsabilidad Social” la cual describe

la relacion entre la prensa y sociedad.

En los afios 30 la prensa se definia a si misma como libre de actuar en el terreno de la

informacidn y también se consideraba como una empresa. Es asi como surge una lucha
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constante entre la prensa y el poder publico. La primera queria moverse dentro del mundo de
la informacion sin ningun obstéculo bajo la premisa de la libertad de expresion, la segunda
queria enmarcar a la prensa bajo ciertas reglas. Al tener a la opinién publica sobre ellos,
buscan la manera de establecer codigos éticos dentro de las escuelas de periodismo. Sin
embargo, algunos, que significaban la minoria, intentaron aplicar las medidas, pero la

reaccion fue lenta y su produccion se produjo de manera tardia.

Con todo lo que acontecia en esos momentos, los integrantes de la comisién Hutchins,
al presentar su informe lejos de hacer una defensa a la libertad de prensa que ese entonces se
encontraba amenazada, centraron su estudio en el rol de los organismos de medios de
comunicacion en la informacion y educacion del publico. Se cred un estudio dirigido hacia

los directores y duefios sobre sus responsabilidades en la formacion de la opinion publica.

En dicho informe presentaron principios con los que, de cierto modo, regularian el
accionar de la prensa. Se hizo un analisis de los medios de comunicacién existentes, teniendo
una teoria con una premisa bésica: la libertad acarrea responsabilidades y obligaciones afines.
Por ello, el profesional de comunicacion debe tener muy en cuenta que toda accion repercute
directamente en el pablico, puesto que tiene una gran obligacion frente a la sociedad.
Especialmente hoy en dia, debido a que se maneja una comunicacién digital, donde el publico

puede acceder a un sinfin de informacidn de las cuales no todas son correctas.

El informe Hutchins mencion6 que el gobierno debe regular a las empresas de prensa,
sin quitar su libertad. EI pablico, al tener libertad de escoger qué informacién recibir, no se
vulnera ni se halla en peligro, por lo tanto, su libertad no se encuentra en peligro. En el caso
de la prensa, su libertad constantemente se vera en peligro. Es asi que la comision plantea que
al resguardar la libertad de prensa se protege la libertad tanto de prensa como la del publico.
Por ello, el gobierno también debe tener limites al momento de intervenir de modo que no se
vulnere la libertad de expresion, informacion y prensa y, asimismo, se evite que este pretenda

manipular la opinién publica para mantener su base politica.

Entre los principios que plantea la comision, se comenta que la prensa debe asumir
sus responsabilidades y actuar con base a estas. En este sentido, el pablico no es solo un
consumidor de prensa y se le debe ofrecer informacion relevante. La prensa debe brindar un

servicio de calidad en cuanto a todo lo que informa al pablico.
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A partir del diagnostico del rol de la prensa, la comision establecio los criterios para
mejorar su desemperio de la prensa en la sociedad. En sus estudios, revisaron el liberalismo
en los medios de comunicacion que habia ocasionado desequilibrios en varios aspectos
sociales. Al abordar las causas de esos desequilibrios, el informe final propone medidas

correctivas que proporcionen la base de la formulacion de teoria de la responsabilidad social.
3.2.7 Calidad de atencion

El concepto de calidad de atencion, en terminos de Aguirre (2010), se enfoca en el
buen servicio que se presta a los clientes o usuarios, lo cual satisface cada una de necesidades
y expectativas que estos pudieran tener, generando en ellos confianza, credibilidad y
distincion a la organizacion. A partir de la calidad de atencion que se brinda a los usuarios o
clientes, se determina la satisfaccion de estos, teniendo como resultado mas activos

econdmicos para la empresa u organizacion.

Aspectos como el clima institucional, gestion de los recursos humanos, la
administracién y gerencia a nivel institucional son puntos clave que establecen, en gran
medida, que los servicios o productos que se ofrecen tengan una valoracién positiva sobre un
servicio de calidad. Por lo que se requiere direccionar las acciones hacia el desarrollo de las

capacidades del personal encargado de prestar los servicios al publico externo.

Otro aspecto importante a considerar para conceptualizar la calidad de atencion es
aquello que Silva-Trevifio et al. (2014), mencionan que la calidad del servicio que se presta
ayuda a elevar o disminuir el indice de eficiencia y eficacia al momento de impartir el
producto o servicio, puesto que permite conseguir la preferencia o rechazo de los clientes.
Siendo asi, la calidad en el servicio una especie de brecha existente entre las expectativas del

cliente y sus percepciones posterior a recibir el servicio.

Por ello es primordial la potencialidad del trabajo en equipo como una buena forma de
lograr que la atencion que brindan las organizaciones sean de calidad. Se debe entender que
la individualidad incurre en la imposibilidad de asegurar los objetivos planteados,
considerando que cada uno de los requerimientos y demandas que tiene el cliente debe ser
atendida a través de la correlacién del ejercicio laboral y la profesionalidad del conjunto de
trabajadores que laboran en la entidad. Por ende, es de vital importancia fortalecer en las

organizaciones publicas y privadas la unidad laboral, permitiendo de, este modo,
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direccionarse en conseguir el objetivo, metas, talentos y aptitudes que poseen los
trabajadores.

Un indicador que los usuarios tienen para calificar la calidad de atencién es por medio
del trato que reciben, si este es con cordialidad, amabilidad, comprension, rapidez, entre otros
aspectos. Es crucial comprender este factor, debido a que las personas que recurren a los
servicios de la organizacion es para atender una necesidad. Buscan que los trabajadores los
atiendan con buena voluntad y con la premura del caso. Cuando esto no sucede, el cliente
percibe inmediatamente la atencion como deficiente, lo que repercute negativamente en la
organizacion, en tanto que los usuarios tienden a generalizar y surgen controversias sobre el

trato recibido.

Por consiguiente, un trato amable y acorde con las necesidades del usuario es de vital
importancia para la percepcion en el inconsciente de este. Es por ello que en las
organizaciones es indispensable la implementacion de estrategias que favorezcan en el
desarrollo de habilidades de los trabajadores del sector. Esto es indispensable para ofrecer un

trato cortés a todos los usuarios con los cuales interactian en su centro de trabajo.

Orellana (2012) hizo referencia a que la calidad de atencién depende también de la
premura con la cual se atiende a cada usuario, por lo que, ademas de la buena atencién por
parte del personal, es necesario también contar con los recursos tecnoldgicos adecuados para
brindar una atencion de calidad. Puesto que, ya sea para ser atendidos o para la entrega de
documentos, o el servicio solicitado, los usuarios deben esperar y, en muchos casos, el tiempo
no es considerable. De ahi que la percepcion que tienen frente a la calidad de atencién es
desfavorable.

Siendo este un tema de preocupacion en varios sectores del pais, es necesario
establecer las estrategias asertivas para el logro de una buena percepcién en cuanto a los
servicios y productos que brinde una organizacién, ya sea publica o privada, dado que, en
ambos casos, involucra beneficios para la entidad.

3.2.8 Sistema de gestion de calidad

Referirse a un sistema de gestion de calidad es direccionar un conjunto de criterios
enfocados en la mejora constante de los procedimientos que realiza las organizaciones. De tal

manera que se garantice calidad del servicio o producto que ofrezcan estas entidades. Dichas
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directrices deben estar encaminados en la aplicacion desde la direccion general hacia las otras
areas funcionales dentro de la organizacion, siendo un proceso continuo y constante de

actualizacion para la mejora de los servicios y productos.

Entre las herramientas que se considera para la mejora de la gestion de calidad, se
encuentran las normas ISO, las cuales tienen como finalidad dar orientacién y unificacion de
criterios para mejorar la productividad en los servicios que presta una organizacion. En lo
referente a la calidad de atencidn, la norma ISO 9001 se enfoca en entidades que prestan

servicios para la conveniente gestion de la calidad en pro de la satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad, orientado en la norma ISO 9001, conlleva a la
elaboracion de un mapa de procesos, elaborado a partir de las necesidades de la organizacion,
tales como la planificacion de los servicios prestados, disefio y desarrollo de estos, personal
contratado, retroalimentacion, constante actualizacion y capacitacion, el cliente con sus
caracteristicas y necesidades. A partir de los puntos débiles es fundamental implementar
estrategias adecuadas que se direccionen a una mejor gestion de la calidad de servicio de las

organizaciones publicas o privadas.

Es necesario considerar aspectos fundamentales como la orientacion al cliente, en
tanto que todas las acciones se direccionan en considerar las necesidades de los clientes y la
satisfaccion de estas. Igualmente, tener en cuenta el servicio por procesos, las operaciones
realizadas por la organizacion son un conjunto de procesos que se interrelacionan y conllevan
a una relacion eficiente entre dichos procesos, los cuales parten desde la fabricacion,
produccion y prestar el servicio. Para lo cual es necesario los recursos humanos,

instalaciones, gestion de estrategias, entre otros.

Debe existir una mejora continua y una revision constante de las actividades que se
realizan para detectar puntos débiles. Por medio de la planificacion de estrategias se debe
hacer un reajuste de los procesos y ponerlas en ejecucion. Igualmente, se hace fundamental
considerar los riegos desde un punto preventivo y valorar cada riesgo, amenaza, fortaleza y
oportunidad que tenga la organizacion. Es esencial considerar los factores internos y
externos, como objetivo de anticiparse a los diversos escenarios de modo que la entidad no

sea afectada y pueda seguir desarrollandose.


https://www.isotools.us/normas/calidad/iso-9001
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3.3 Sistema de conceptos
3.3.1 Responsabilidad social

La responsabilidad social es comprendida como un comportamiento ético que debe
realizarse en cada accion que realicen los miembros que conforman la organizacion, lo cual

implica un compromiso moral con el entorno en el que se encuentra dicha organizacion.
3.3.2 Comunicacién

La comunicacién es el intercambio de informacion entre dos o mas personas, siendo
este de vital importancia para el intercambio de ideas, pensamientos, opiniones y datos, dado

que permite la organizacion en sociedad y la estructura de esta.
3.3.3 Calidad de atencion

La calidad de atencidn se enfoca en el buen servicio que se presta a los usuarios, lo
cual conlleva a la satisfaccion de necesidades y expectativas que tiene el pablico usuario,

generando en ellos confianza, lealtad y credibilidad en la organizacion.
3.3.4 Area de comunicacion

El 4rea de comunicacion de una empresa u organizacion se encarga de elaborar
mensajes, estrategas, entre otros, de manera minuciosa y adecuada con el objetivo de llegar a

su publico interno y externo haciendo uso de canales idoneos para alcanzar a dichos publicos.
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Capitulo 111
Metodologia de investigacion

4.1 Tipo de investigacion

Segun Bunge y Ardila (2002), como se citd en Infante y Llantoy (2022), un “enfoque
es el punto de vista, el modo de ver los sucesos o ideas y conocer e investigar los problemas
relativos a ella” (p. 146). El enfoque metodolégico define el camino a seguir para el
desarrollo del estudio y los objetivos del mismo, considerando que en la presente
investigacion se requiere identificar el grado de relacidn entre la calidad de atencién y la
responsabilidad social del rea de comunicacion de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, serd util la metodologia cuantitativa para el logro de los objetivos del estudio.

Por esta razon, la investigacion es de corte cuantitativo, en la medida de que el
tratamiento de la informacién demanda el uso de técnicas y herramientas estadisticas con el

proposito de identificar las relaciones entre las variables.
4.2 Disefio de investigacion

La presente tesis es de nivel correlacional puesto que existe relacion entre las dos
variables “Responsabilidad social y calidad de atencién” existiendo asi un grado de
correlacion significativa, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), como se citd en
Infante y Llantoy (2022), se describe que la investigacion correlacional “tiene como finalidad
conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables en un contexto en particular” (p. 131).

El disefio correlacional permitird denotar el grado de relacion entre las variables del
presente estudio, responsabilidad social y calidad de atencién, de modo que se identifiqué la
importancia de realizar acciones de RS para la mejora en la calidad de atencion, solucion de
problemas, satisfaccion de necesidades, entre otros que tienen los usuarios de la

municipalidad.
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Donde:
M es la muestra
01 es la medicion a la variable responsabilidad social en la comunicacion.

02 es la medicién a la variable calidad de atencién.
4.3 Poblacion y muestra
4.3.1 Poblacion

La poblacion y la muestra son elementos clave en el disefio de la investigacion. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion es un “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). Arias (2012) define la “poblacion
como un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales
seran extensivas las conclusiones” (p. 83). Siendo asi, que la poblacion permitird obtener

conclusiones de relevancia para la investigacion.

Por ello, la poblacion a considerar en el presente estudio es la adulta (18 afios a mas)
siendo un total de 3305 habitantes, entre varones y mujeres, puesto que es este sector de la

poblacion quienes ejercen su derecho de eleccion y control de sus autoridades.

Tabla 2

Poblacion

Poblacion de 18 a mas del distrito de Churcampa

Rango de edades | 18 a 29 afios | 30 a 44 afios | 45 a 64 afios | 65 a mas | Sub Total
Poblacion Urbana 638 675 610 224 2147
Poblacion Rural 206 233 382 337 1158
TOTAL 3305

Nota. Elaboracion propia, adaptado de Censo realizado el afio 2017 por el Instituto Nacional
de Estadistica [INEI]
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4.3.2 Muestra

La muestra, al ser un subgrupo de la poblacién de interés, debe definirse y delimitarse
con precision. Es asi que para el presente estudio se tomara el muestreo probabilistico, la cual
comprende a 345 pobladores con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error de 5.0

%, garantizando de esta manera la representatividad del estudio.
Muestreo probabilistico
n=N*Z?* (p) * (1-p) / ¢**(N-1) +Z** (p) * (1-p)
Donde:
n: tamafio de la muestra.
N: tamafio de la poblacién.
Z: parametro estadistico (1.96).
p: probabilidad de ocurrencia (0.5).
c: margen de error (5 %).

Por lo tanto:

n = 3305*(1.96)2 * (0.5) * (0.5) / (0.05)2*(3305-1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

n=344.24

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
441 Técnicas

La técnica a utilizar en el presente trabajo de investigacion es la encuesta. Corbetta
(2007), como se cito en Infante y Llantoy (2022), menciona que “la encuesta por muestreo se
basa en el recojo de informacion a partir de la formulacion de preguntas a un grupo definido
de individuos” (p. 198). Para Infante (2022), “la encuesta es un procedimiento técnico que se
aplica con la mayor rigurosidad” (p. 198). Se considera que no hay encuestas grandes o
pequefias, puesto que este se determina de acuerdo con la muestra de investigacion. Es asi
que requiere de procedimientos cuidadosos y esta técnica debe ser autorizada mediante

pruebas de validacion que deben seguir una serie de pasos.
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Para la presente investigacion se hace uso de esta técnica para la recopilacion de los
datos necesarios a partir de la opinion que tienen los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa respecto a la atencion que les brindan en las diferentes oficinas de la

institucion.
4.4.2 Instrumentos

El instrumento a utilizar sera el cuestionario de encuesta, Chasteauneuf (2009), como
se citd en Hernandez et al., (2014), menciond que este instrumento consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir.

Por otro lado, Sierra (2008) considerd el cuestionario como un conjunto de preguntas,
las cuales son realizadas cuidadosamente, todo ello enfocandose en las variables que implican
el trabajo de investigacion. Este instrumento ayudara a recabar la informacion que se requiere
para comprobar las hipétesis planteadas en esta investigacion, informacion que se recopilara
desde la opinion de los usuarios de la entidad. Para lo cual, se realizara la aplicacion del
cuestionario a los usuarios que ingresan y salen de la municipalidad, sin discriminar su

género, sin embargo, se tomara en consideracién a los usuarios mayores de 18 afios.

Tabla 3

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario de encuesta

45 Meétodo de analisis de datos

Para la recoleccién de datos en el distrito capital Churcampa por medio de la encuesta
aplicada a la poblacion, se utilizaran técnicas y herramientas estadisticas, asi como
estadigrafos que nos permitiran establecer conclusiones sobre la muestra de la presente
investigacion. Ademas, esto permitird medir la efectividad del plan de intervencion y se
utilizara un software estadistico SPSS, el cual permitira el analisis e interpretacion de datos

recabados.
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Capitulo 1V
Presentacion y andlisis de datos

5.1 Anadlisis descriptivo de datos del estudio
5.1.1 Variable “Responsabilidad social”

Tabla 4
La informacion que brinda el area de comunicacion, para la atencion al pablico es oportuna.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente de 24 7.0 70 70
desacuerdo
Desacuerdo 190 55,1 55,1 62,0
Valido Acuerdo 108 31,3 31,3 93,3
Totalmente de 93 6.7 6.7 100,0
acuerdo
Total 345 100,0 100,0

La Tabla 4 revela que la mayoria de los encuestados (62,1 %) consideraron que la
informacion del &rea de comunicacién no es oportuna, con un 55,1 % en desacuerdo y un 7,0
% totalmente en desacuerdo. Solo el 38 % esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que

indica problemas significativos en la puntualidad de la comunicacion.

Tabla 5
Los medios y estrategias que utiliza para informar a los usuarios sobre la atencion a los

usuarios es adecuada.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 47 136 136 13.6
desacuerdo
Desacuerdo 181 52,5 52,5 66,1
Vélido Acuerdo 112 32,5 32,5 98,6
Totalmente de 5 14 14 100.0

acuerdo

Total 345 100,0 100,0




La Tabla 5 muestra que la mayoria de los encuestados (66,1 %) considera que los

medios y estrategias utilizados para informar a los usuarios sobre la atencién no son
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adecuados, con un 52,5 % en desacuerdo y un 13,6 % totalmente en desacuerdo. Solo el 33,9

% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion negativa sobre la

eficacia de los medios y estrategias de comunicacion.

Tabla 6

El personal del &rea de comunicaciones de la municipalidad, es atenta y amable en la

atencion al publico.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en 6 6 6
desacuerdo
Desacuerdo 206 59,7 59,7 60,3
_ Acuerdo 108 31,3 31,3 91,6
Valido
Totalmente de 8.4 8.4 100.0
acuerdo
Total 345 100,0 100,0

La Tabla 6 refleja que la mayoria de los encuestados (60,3 %) considera que el

personal del &rea de comunicaciones de la municipalidad no es atento ni amable en la

atencion al publico, con un 59,7 % en desacuerdo y un 0,6 % totalmente en desacuerdo. Solo

el 39,7 % esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion negativa

sobre la amabilidad y atencién del personal.

Tabla 7

Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio cortes y amable

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oy
valido acumulado
Totalmente
en 9 2,6 2,6 2,6
desacuerdo
vilido  Desacuerdo 171 49,6 49,6 52,2
Acuerdo 149 43,2 43,2 95,4
Totalmente 16 46 46 100.0

de acuerdo
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Total 345 100,0 100,0

La Tabla 7 muestra que la mayoria de los encuestados (52,2 %) considera que los
trabajadores de la municipalidad no brindan un servicio cortés y amable, con un 49,6 % en
desacuerdo y un 2,6 % totalmente en desacuerdo. Solo el 47,8 % esta de acuerdo o totalmente
de acuerdo, lo que refleja una percepcion dividida pero mayoritariamente negativa sobre la

cortesia y amabilidad del servicio.

Tabla 8
Las instalaciones de la Municipalidad Provincial de Churcampa cuentan con ambientes

adecuados para la atencién al pablico.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente en 7 20 20 2.0
desacuerdo
Desacuerdo 155 449 449 47,0
Valido Acuerdo 165 47,8 47,8 94,8
Totalmente de 18 5.2 5.2 100,0
acuerdo
Total 345 100,0 100,0

La Tabla 8 revela que la mayoria de los encuestados (53,0 %) estimaron que las
instalaciones de la Municipalidad Provincial de Churcampa cuentan con ambientes adecuados
para la atencién al publico, el 47,8 % esta de acuerdo y el 5,2 % totalmente de acuerdo. Sin
embargo, con un 44,9 % en desacuerdo y un 2,0 % totalmente en desacuerdo, lo cual indica

una percepcion mixta, pero ligeramente positiva sobre la adecuacion de las instalaciones.

Tabla 9

La municipalidad cuenta con los equipos adecuados y modernos para la atencién al publico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
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Valido

Totalmente en

desacuerdo 18 5.2 52 52
Desacuerdo 150 43,5 43,5 48,7
Acuerdo 165 47,8 47,8 96,5
Totalmente de 12 35 35 100,0
Total 345 100,0 100,0

En la Tabla 9 se observa que la mayoria de los encuestados (51,3 %) consideraron que

la municipalidad cuenta con equipos adecuados y modernos para la atencién al publico, con

un 47,8 % en acuerdo y un 3,5 % totalmente en acuerdo. Sin embargo, el 48,7 % esta en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo, mostrando una percepcion dividida pero ligeramente

positiva sobre la adecuacion y modernidad de los equipos.
5.1.2 Variable “Calidad de atencion”

Tabla 10

Los servicios que presta la Municipalidad Provincial de Churcampa satisface sus

necesidades.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en 5 6 6 6
desacuerdo
Desacuerdo 168 48,7 48,7 49,3
Vélido Acuerdo 165 47,8 47,8 97,1
Totalmente de 10 2.9 2.9 100,0
acuerdo
Total 345 100,0 100,0

En la Tabla 10 se observa que la mayoria de los encuestados (50,7%) afirmaron que

los servicios que presta la Municipalidad Provincial de Churcampa satisfacen sus

necesidades, con un 47,8 % en acuerdo y un 2,9 % totalmente de acuerdo. Solo el 49,3 % esta
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en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que indica una percepcion dividida pero
ligeramente positiva sobre la satisfaccion de las necesidades con los servicios prestados.

Tabla 11
Los trabajadores de la municipalidad muestran comprension por las necesidades del
publico.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente
en 1 3 3 3
desacuerdo
Desacuerdo 194 56,2 56,2 56,5
Vaélido Acuerdo 133 38,6 38,6 95,1
Totalmente 17 4,9 4,9 100,0
de acuerdo
Total 345 100,0 100,0

La Tabla 11 permite observar que la mayoria de los encuestados (56,5 %) afirmé que
los trabajadores de la municipalidad no muestran comprension por las necesidades del
publico, con un 56,2 % en desacuerdo y un 0,3 % totalmente en desacuerdo. Solo el 43,5 %
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, reflejando una percepcion mayoritariamente
negativa sobre la comprension de las necesidades del publico por parte de los trabajadores.

Tabla 12

El personal de la municipalidad cumple sus servicios en el tiempo debido

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 34 9.9 9.9 9.9
desacuerdo
Desacuerdo 207 60,0 60,0 69,9
Valido Acuerdo 92 26,7 26,7 96,5
Totalmente de 12 35 35 1000

acuerdo

Total 345 100,0 100,0




La Tabla 12 muestra que la mayoria de los encuestados (69,9 %) considerd que el
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personal de la municipalidad no cumple sus servicios en el tiempo, un 60,0 % en desacuerdo

y un 9,9 % totalmente en desacuerdo. Solo el 30,2 % esta de acuerdo o totalmente de

acuerdo, indicando una percepcion mayoritariamente negativa sobre la puntualidad del

cumplimiento de los servicios por parte del personal.

Tabla 13

El tiempo que espera para ser atendido por el personal de la municipalidad es adecuado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente
en 22 6,4 6,4 6,4
desacuerdo
Desacuerdo 224 64,9 64,9 71,3
Valido Acuerdo 87 25,2 25,2 96,5
Totalmente 12 35 35 1000
de acuerdo
Total 345 100,0 100,0

En la Tabla 13 se percibe que la mayoria de los encuestados (71,3 %) considera que el

tiempo de espera para ser atendido por el personal de la municipalidad no es adecuado, con

un 64,9% en desacuerdo y un 6,4% totalmente en desacuerdo. Solo el 28,7% esta de acuerdo

o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion mayoritariamente negativa sobre la

adecuacion del tiempo de espera.

Tabla 14

Considera haber recibido una atencion adecuada y de calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en 20 5.8 5.8 5.8
desacuerdo
Desacuerdo 195 56,5 56,5 62,3
Vélido
Acuerdo 118 34,2 34,2 96,5
Totalmente de 12 35 35 100.0

acuerdo
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Total 345 100,0 100,0

La Tabla 14 manifestd que la mayoria de los encuestados (62,3 %) considera que no
ha recibido una atencién adecuada y de calidad, con un 56,5 % en desacuerdo y un 5,8 %
totalmente en desacuerdo. Solo el 37,7 % estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que

indica una percepcion mayoritariamente negativa sobre la calidad de la atencion recibida.

Tabla 15
Se siente satisfecho con la atencidn recibida por los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Churcampa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 2y
valido acumulado
Totalmente en 18 5.2 5.2 5.2
desacuerdo
Desacuerdo 200 58,0 58,0 63,2
Valido Acuerdo 110 31,9 31,9 95,1
Totalmente de 17 4.9 4.9 100,0
acuerdo
Total 345 100,0 100,0

En la Tabla 15 se observa que la mayoria de los encuestados (63,2 %) no se siente
satisfecha con la atencion recibida por los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Churcampa, con un 58,0 % en desacuerdo y un 5,2 % totalmente en desacuerdo. Solo el 36,8
% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion mayoritariamente

negativa sobre la satisfaccién con la atencion recibida.
5.2 Andlisis e interpretacion inferencial de datos
5.2.1 Pasos de la prueba de hipotesis

El procedimiento utilizado para realizar las pruebas de hipétesis fue el siguiente:
Paso 1. Efectuar la prueba de normalidad

Antes de realizar las pruebas de hipotesis, se procede a efectuar un analisis de

normalidad de los datos para determinar la distribucidn subyacente presente en este trabajo.
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Tabla 16
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al ig. Estadistico al Sig.
Responsabilidad 199 345 000 874 345,000
Social
Calidad de Atencion ,308 345 ,000 819 345 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Dado que la muestra supera los 50 elementos, se decidio6 aplicar la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para evaluar la normalidad de los datos en ambas variables. Los
resultados mostraron un valor de significancia de 0,000 para ambas variables, lo que indica
que los datos no siguen una distribucion normal. Por lo tanto, para realizar la prueba de

hipotesis, se utilizo el coeficiente de Spearman.
Paso 2: Eleccion de la prueba estadistica

En este estudio de disefio correlacional, se eligio la prueba de Spearman debido a la
falta de normalidad en la distribucion de los datos. El coeficiente de Spearman es una medida
no paramétrica de correlacion, utilizada especificamente cuando los datos no siguen una
distribucion normal. Esta medida evalua la relacion estadistica entre dos conjuntos de datos
asignando rangos a los valores observados y luego calculando la correlacion entre estos
rangos. Es particularmente Gtil para examinar la fuerza y la direccion de una posible relacién
monotdnica entre las variables, independientemente de si la relacion es lineal o no. Esta
herramienta estadistica proporciona una perspectiva mas generalizada y robusta que la
correlacion de Pearson, dado que no depende de la distribucion especifica de los datos.

Paso 3: Interpretar con el coeficiente de correlacion Spearman (rho)

La manera de interpretar el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) implica que
valores cercanos a 1 indican una correlacion positiva y fuerte, mientras que aquellos cercanos
a -1 indican una correlacion negativa y fuerte. Por otro lado, valores que se aproximan a cero
sugieren una falta de correlacion lineal, aungque adn puede existir otro tipo de relacion entre

las variables, pero no en forma lineal. A continuacion, se analizan los resultados:
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5.2.2 Contrastacion de la hipotesis general y las especificas

Hipdtesis general

Ho: no existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la calidad de atencién que brinda la Municipalidad Provincial de Churcampa,
2023.

H1: si existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la calidad de atencién que brinda la Municipalidad Provincial de Churcampa,
2023.

Nivel de significancia: a = 0.05 (5%)
Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO.

Tabla 17

Contrastacion de la hipotesis general de la investigacion

Responsabilidad Cahd_qd de
social atencion
Total
Responsabilidad

social Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 345 345
Spearman i
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000

N 345 345

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 17 muestra los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre la
responsabilidad social del area de comunicacion y la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. El coeficiente de correlacion de Spearman
(rho) es de 0.668, lo que indica una correlacién positiva y moderada a fuerte entre estas dos

variables.
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El valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.000, que es menor que el nivel de
significancia o = 0.05. Segun la regla de decision, si el valor p es menor que a, se rechaza la

hipétesis nula (HO). En este caso, como el valor p es 0.000, se rechaza HO.

Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacion y la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa a un nivel de
0.01 (bilateral) refuerza esta conclusion, indicando que la relacion observada es robusta y no

se debe al azar.
Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

Ho: no existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la atencién de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa, 2023.

H1: si existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del &rea de
comunicacion y la atencion de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa, 2023.

Nivel de significancia: o = 0.05 (5%)

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion rho de Spearman de la dimension calidad de atencién a los

usuarios y la variable responsabilidad social

Responsabilidad Ca||dfa,d de
; atencion a
social .
los usuarios
Coete
Responsabilidad
social Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 345 345
Spearman Coeficiente de -
Calidad de correlacion /694 1,000
atencion a los Sig. (bilateral) 000
usuarios

N 345 345
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 18 muestra los resultados del anélisis de correlacion de Spearman entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacion y la atencion de las necesidades de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. El coeficiente de correlacién
de Spearman (rho) es de 0.694, lo que indica una correlacion positiva y moderada a fuerte

entre estas dos variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.000, que es menor que el nivel de
significancia o = 0.05. Segtn la regla de decision, si el valor p es menor que a, se rechaza la

hipétesis nula (Ho). En este caso, como el valor p es 0.000, se rechaza Ho.

Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacién y la atencion de las necesidades de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa a
un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta conclusion, indicando que la relacion observada es

robusta y no se debe al azar.
Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ho: no existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la solucién a los problemas que presentan los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Churcampa, 2023.

H1: si existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la solucién a los problemas gque presentan los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Churcampa, 2023.

Nivel de significancia: a = 0.05 (5%)

Regla de decision: Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO.

Tabla 19
Coeficiente de correlacion rho de Spearman de la dimensién solucion de problemas y la

variable responsabilidad social

Responsabilidad  Solucion de
social problemas
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Responsabilidad
social Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 345 345
Spearman S
Coeﬁuen?e,: de 616~ 1,000
. correlacion
Solucién de
problemas Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 19 se exponen los resultados del anlisis de correlacion de Spearman
entre la responsabilidad social del area de comunicacion y la solucién a los problemas que
presentan los usuarios en la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. El coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) es de 0.616, lo que indica una correlacion positiva y moderada

entre estas dos variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.000, que es menor que el nivel de
significancia o = 0.05. Segun la regla de decision, si el valor p es menor que a, se rechaza la

hipétesis nula (Ho). En este caso, como el valor p es 0.000, se rechaza Ho.

Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del rea de comunicacion y la solucion a los problemas que presentan
los usuarios en la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa
a un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta conclusién, indicando que la relacion observada es

robusta y no se debe al azar.
Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Ho: no existe una relacién significativa entre la responsabilidad social del &rea de
comunicacion y la satisfaccion en la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa, 2023.

H1: si existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la satisfaccion en la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa, 2023.

Nivel de significancia: o= 0.05 (5%)
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Regla de decision: Si p > o, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO.

Tabla 20
Coeficiente de correlacion rho de Spearman de la dimension sistemas de calidad y la

variable Responsabilidad social

Responsabilidad  Sistemas de

social calidad
Responsabilidad
social Sig. (bilateral) . ,000
Rho N 345 345
de Spearman i
Coeﬁmen_tg de 609™ 1,000
. correlacion
Sistemas de
calidad Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 20 demuestra los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacion y la satisfaccion en la atencion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. El coeficiente de correlacion
de Spearman (rho) es de 0.609, lo que indica una correlacién positiva y moderada entre estas

dos variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.000, que es menor que el nivel de
significancia o = 0.05. Segtn la regla de decision, si el valor p es menor que a, se rechaza la

hipotesis nula (Ho). En este caso, como el valor p es 0.000, se rechaza Ho.

Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacion y la satisfaccion en la atencion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa a
un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta conclusion, indicando que la relacion observada es

robusta y no se debe al azar.
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Capitulo V
Discusion de resultados

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
responsabilidad social del &rea de comunicacion con la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de Churcampa, para lo cual, a través de aplicacion de la encuesta se

obtuvo los siguientes resultados:

El 62,3 % de los ciudadanos considerd que no ha recibido una atencion adecuada y de
calidad, el 37,7 % esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion
mayoritariamente negativa sobre la calidad de la atencion recibida. Por lo que la ciudadania

considera que es un aspecto a mejorar.

Teniendo en cuenta el coeficiente de correlacién de Spearman (rho) es de 0.668, lo
que indica una correlacion positiva y moderada a fuerte entre la responsabilidad social del
area de comunicacion y la calidad de atencion que brinda la Municipalidad Provincial de
Churcampa. Del mismo modo, el valor de significancia p es 0.000, por lo que se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza nula.

Por lo tanto, los resultados denotan que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del area de comunicacion y la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa a un nivel de
0.01 (bilateral) refuerza esta conclusion, indicando que la relacion observada es robusta y no

se debe al azar.

Este resultado tiene proximidad con el trabajo de Lopez y Ramos (2022), “Relacion
entre responsabilidad social y calidad de atencidn a los ciudadanos en la Municipalidad
Distrital de Parcoy - 2022” encontraron una correlacion positiva considerable entre la
responsabilidad social y la calidad de atencion, con un nivel de significancia de p=0.000. La
relacion entre las variables engloba a las diferentes dimensiones de la calidad de atencion,
tales como: Satisfaccion de necesidades, expectativas, eficiencia y percepcion.

La calidad de atencidn se ha convertido en una preocupacion de varios sectores del
pais, puesto que para lograrlo es necesario brindar un servicio en el que los clientes y/o
usuarios sientan que sus necesidades han sido satisfechas. Para lo cual es necesario
implementar estrategias que conlleven a realizar un mejor servicio y, por ende, una atencion

adecuada y, de este modo, brindar una mejor calidad de vida. Es asi que el Estado, por medio
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de la descentralizacion, delega esta funcién a los gobiernos locales, quienes son los
encargados de simplificar todo un sistema de procedimientos a unos que sean compresibles y
adaptados a la poblacion, de modo que hagan una eficiente y eficaz la atencion y satisfaga

plenamente las expectativas y necesidades de los usuarios.

Chacha et al., (2023) en su investigacion “La gestion publica y su influencia en la
calidad de atencion ciudadana en Milagro™ refuerzan este concepto, los autores encontraron
que los usuarios califican como regular la calidad de atencion en los servicios publicos en
Milagro, por lo cual los autores concluyen que es necesario el desarrollo de protocolos de
atencion y servicio, ademas de ello, contar con personal profesional y capacitado en las
diversas areas de la entidad. Un aspecto que es importante en todas las entidades publicas,
siendo primordial que el personal presté una trato amable, empatico y cortés; ademas de dar

solucién a sus necesidades.

En relacion a la primera hipdtesis especifica, el 50,7 % de los ciudadanos considera
que los servicios que presta la Municipalidad Provincial de Churcampa satisfacen sus
necesidades, el 49,3 % esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que indica una
percepcion dividida, pero ligeramente positiva sobre la satisfaccion de las necesidades con

los servicios prestados.

Resultado que precisa que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo en cuanto a
la satisfaccion de sus necesidades de los pobladores de Churcampa, por parte de los
trabajadores de la entidad edil. Sin embargo, esta percepcion supone una ligera ganancia a la
percepcion negativa, puesto que el 49,3 % se encuentra en desacuerdo con los servicios que
se presta en la municipalidad, el cual esta directamente relacionado con la calidad de

atencion.

Considerando el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) es de 0.694, lo que
indica una correlacién positiva y moderada a fuerte entre estas dos variables. Mientras que, el
valor de significancia p es 0.000, se rechaza hipo6tesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto,
se concluye que si existe una relacion significativa entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la atencién de las necesidades de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Churcampa, 2023. La correlacion significativa a un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta

conclusion, indicando que la relacion observada es robusta y no se debe al azar.
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Al respecto, Aguirre (2010), menciona que el concepto de calidad de atencién se
enfoca en el excelente servicio que se presta a los usuarios o clientes, la misma que satisface
las necesidades y expectativas de estos. Lo cual genera en ellos confianza, credibilidad y
distincion a la organizacion. A partir de la calidad de atencion que se brinda a los usuarios o
clientes, se determina la satisfaccion de ellos, siendo en el caso de la entidad edil, la
confianza que tiene la poblacién churcampina con respecto a sus funcionarios. Un aspecto
también a tomar en cuenta para lograr la satisfaccion de necesidades y demandas de la
poblacion es el clima organizacional en la municipalidad, el cual repercute en gran medida en

el desarrollo de sus funciones.

Yupanqui (2022) citando a Louffat (2012) en su trabajo de tesis, “Gestién publica y
calidad de atencion en la Municipalidad Distrital de Chilcas — Ayacucho, 2022, menciona
que las actividades realizadas por la organizacion deben estar direccionadas a la satisfaccion
de los ciudadanos, puesto que, toda gestion municipal se orienta al servicio del bien comun,
de esta afirmacidn se desprende que la calidad esta estrechamente vinculada con la
satisfaccion el usuario, por lo que es necesario establecer capacitaciones al personal de la
Municipalidad Provincial de Churcampa en temas relacionados a la atencion del usuario y la

calidad de atencién.

En relacién con la segunda hipotesis especifica, considerando que, la solucion de
problemas a través de la comprension de necesidades es primordial para la calidad del
servicio el 56,5 % de los encuestados considera que los trabajadores de la municipalidad no
muestran comprension por las necesidades del publico, 43,5 % esta de acuerdo o totalmente
de acuerdo, reflejando una percepcion mayoritariamente negativa sobre la comprension de las

necesidades del pablico por parte de los trabajadores.

En el analisis de correlacion de Spearman entre la responsabilidad social del area de
comunicacion y la solucién a los problemas que presentan los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Churcampa, 2023, el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) es de 0.616,

lo que indica una correlacion positiva y moderada entre estas dos variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral) p es 0.000, se rechaza hip6tesis nula y se
acepta la alterna. Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa entre la
responsabilidad social del area de comunicacion y la solucion a los problemas que presentan

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa
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a un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta conclusién, indicando que la relacion observada es
robusta y no se debe al azar.

Este resultado denota que el personal de la municipalidad no se encuentra capacitado
para comprender las necesidades y demandas de la poblacion. Por consiguiente, no se brinda
la solucidn a los problemas que aquejan a los usuarios, siendo necesario capacitacion
constante del personal e informacion a los usuarios sobre los servicios que se presta en la
entidad de modo que estos acudan, con mayor confianza, a solicitar los diversos servicios que
brinda la entidad. La calidad de servicio y solucion de problemas en las organizaciones reside
en orientar a los usuarios en cumplir con una necesidad y la solucién de esta. Sumado a esto,
se busca brindar las facilidades para el cumplimiento de sus expectativas individuales y, por

ende, la atencion brindada debe ser buena y personalizada para lograr la satisfaccion de estos.

Yupanqui (2022) en su trabajo de tesis, “Gestion publica y calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital de Chilcas — Ayacucho, 2022, menciona que la poblacion percibe
que la gestion publica es poco eficiente para la resolucion de problemas, en gran medida se
debe a la falta de organizacion en la gestion municipal, por ello, es necesario la mejora

continua para una atencion optima y eficaz a los usuarios de la municipalidad.

Por otro lado, en relacion con la tercera hipétesis especifica el 63,2 % de los
ciudadanos encuestados no se sienten satisfechos con la atencion recibida por los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 36,8 % esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo, lo que refleja una percepcion mayoritariamente negativa sobre la satisfaccion con la

atencion recibida.

Los resultados del anélisis de correlacion de Spearman entre la responsabilidad social
del area de comunicacion y la satisfaccion en la atencion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Churcampa, 2023. El coeficiente de correlacion de Spearman (rho) es de 0.609,

lo que indica una correlacion positiva y moderada entre estas dos variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral) p es 0.000, se rechaza hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que si existe una relacion significativa
entre la responsabilidad social del &rea de comunicacion y la satisfaccion en la atencién de
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023. La correlacion significativa
a un nivel de 0.01 (bilateral) refuerza esta conclusion, indicando que la relacion observada es

robusta y no se debe al azar.
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Se hall6 la coincidencia con el trabajo de Yupanqui (2022), siendo rs es 0,549
(correlacion positiva moderada); mientras que, p=0,000; se admite la correlacion entre la
variable 1 con la dimension 1, entonces, se concluye que: existe relacion significativa entre la
gestion municipal y la satisfaccion de la atencion. (rs = 0.549; p = 0,000 < 0.05), en su
estudio realizado en la Municipalidad Distrital de Chilcas, 2022. Para el logro de la
satisfaccion en la atencion que reciben los usuarios, engloba diversas dimensiones, tales
como las expectativas, percepcion, eficiencia, claridad y transparencia de los servicios

prestados.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observa que la
poblacién churcampina no se encuentra satisfecha con la atencién que brindan los
trabajadores de la municipalidad provincial de Churcampa, ademas que, perciben una demora
y falta de comprension a sus necesidades.

Rojas et al., (2020) en su estudio “Calidad de servicio como elemento clave de la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas” concluyeron que los elementos de
la calidad de servicio, son las necesidades del cliente; expectativas del cliente y factores que
involucran la responsabilidad social. Estos ofrecen alternativas que permiten a las empresas
tener una visién amplia y clara de los procesos de atencion al cliente. Su investigacion les
permitio determinar que los aspectos de la exploracion permiten verificar que existe mucha
viabilidad que en las empresas, entidades y organizaciones ya sea estatal o privado. Se
activen los procedimientos solicitados, de modo que se pueda lograr un proceso confiable,
coherente y adecuado para el usuario y/o cliente, brindando espacios adecuados, personal
integrado y capacitado, conllevando a que la empresa cumpla con el logro de sus objetivos,

en corto y largo plazo.

Dentro de los factores de la responsabilidad social se encuentra un mejor entorno para
la institucion, el cual “se basa en que la participacion del negocio puede contribuir a resolver
problemas sociales dificiles ayudando a crear una mejor calidad de vida y una comunidad
mas deseable a la cual atraer y mantener empleados capacitados” (Rojas et al., 2020, p. 1). De
lo cual se desprende que para la solucion de problemas o demandas de los usuarios es
necesario contar con un personal capacitado para el desarrollo de sus funciones, de modo que

se logre una mejor calidad de atencién en los usuarios de la entidad edil.
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Conclusiones

1. Se determiné que existe una relacion moderada-fuerte entre la responsabilidad
social del area de comunicacion y la calidad de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023; se tiene que rho = 0.668, lo que
indica una correlacién positiva y moderada a fuerte. Ademas, el valor p es 0.000,

por lo que se corrobora la correlacion.

De lo cual se desprende que, la responsabilidad social del area de comunicacion
de la Municipalidad Provincial de Churcampa se relaciona con la calidad de
atencion que brinda la entidad, por lo cual es primordial prestar cuidado y dar

relevancia en brindar calidad en los servicios que presta la entidad.

2. Se determind que existe una relacion moderada-fuerte entre la responsabilidad
social del area de comunicacion y atencion de las necesidades de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023; se tiene que rho = 0.694, lo que
indica una correlacién positiva y moderada a fuerte. Ademas, el valor p es 0.000,

por lo que se corrobora la correlacion.

De lo cual se desprende que, la responsabilidad social del area de comunicacion
de la Municipalidad Provincial de Churcampa se relaciona con la atencion de
necesidades de los usuarios de la entidad, siendo un factor primordial para el

incremento de satisfaccion de la poblacion churcampina.

3. Se determind que existe una relacion moderada-fuerte entre la responsabilidad
social del area de comunicacion y la solucion a los problemas que presentan los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023; se tiene que rho =
0.616, lo que indica una correlacion positiva y moderada a fuerte. Ademas, el

valor p es 0.000, por lo que se corrobora la correlacion.

De lo cual se desprende que, la responsabilidad social del &rea de comunicacion
de la Municipalidad Provincial de Churcampa se relaciona con la solucion de
problemas que presentan los usuarios, por lo que, la entidad debe contar con los
recursos y estrategias necesarias para cubrir dichas necesidades en pro del

bienestar de la poblacion en general.
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4. Se determino que existe una relacion moderada-fuerte entre la responsabilidad
social del area de comunicacion y la satisfaccion en la atencién de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de Churcampa, 2023; se tiene que rho = 0.609, lo que
indica una correlacion positiva y moderada a fuerte. Ademas, el valor p es 0.000,

por lo que se corrobora la correlacion.

De lo cual se desprende que, la responsabilidad social del &rea de comunicacion
de la Municipalidad Provincial de Churcampa se relaciona con la satisfaccion en
la atencion que reciben de los funcionarios de la entidad, por lo que plantear
estrategias para brindar un servicio y atencion adecuada para cada sector de la
poblacion ayudara a lograr la satisfaccion de necesidades y expectativas de los

usuarios churcampinos.
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6. La municipalidad cuenta con los equipos
adecuados y modernos para la atencion al
publico.

7. Los servicios que presta la Municipalidad
Provincial de Churcampa satisface sus
necesidades.

GUIA DE ENCUESTA
Estimado ciudadano (a):
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad
ver la Responsabilidad social del &rea de comunicacion en la calidad de
atencion de la Municipalidad Provincial de Churcampa, es totalmente
confidencial y an6nima, por lo cual le agradeceré su sinceridad en cada
respuesta.
Totalmente en Desacuerdo (TD) Desacuerdo (D) Acuerdo (A) Totalmente
de Acuerdo (TA)

8. Los trabajadores de la municipalidad muestran
comprension por las necesidades del pablico.

9. Los trabajadores de la municipalidad se
encuentran capacitados para atender las
necesidades de la poblacién.

10.El personal de la municipalidad cumple sus
servicios en el tiempo debido.

11. El tiempo que espera para ser atendido por el
personal de la municipalidad es adecuado.

12. Los reclamos y sugerencias de los usuarios
son atendidos en la menor brevedad posible.

PREGUNTAS D | D A TA

13. Laatencion que brindan los trabajadores
cumplieron sus expectativas.

1. La informacion que brinda el é&rea de
comunicacién, para la atencién al publico es
oportuna.

14. Considera haber recibido una atencién
adecuada y de calidad.

2. Los medios y estrategias que utiliza para
informar a los usuarios sobre la atencién a los
usuarios es adecuada.

15. Se siente satisfecho con la atencidn recibida
por los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Churcampa.

3. El personal del area de comunicaciones de la
municipalidad, es atenta y amable en la atencién
al pablico.

4. Los trabajadores de la municipalidad brindan un
servicio cortes y amable.

5. Las instalaciones de la Municipalidad Provincial
de Churcampa cuenta con ambientes adecuados

para la atencion al publico.




Anexo 2. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: “RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL AREA DE COMUNICACION EN LA CALIDAD DE ATENCION EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHURCAMPA, 2023~

67

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL GENERALES GENERAL |eVariable X TIPO DE
¢Qué relacidn tiene la Determinar la La responsabilidad| Responsabilidad INVESTIGACION
responsabilidad social del{relacion que existe entre la|social del area  de|Social Basica.
area de comunicacion con lajresponsabilidad social delcomunicacién se relacionale Dimensiones DISENO

calidad de atencion que
brinda la  Municipalidad
Provincial de Churcampa,
20237

ESPECIFICOS

- ¢(Cémo se relaciona la
responsabilidad social del
area de comunicacion con la
atencion de las necesidades
de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023?

area de comunicacién con la
calidad de atencién que
brinda la  Municipalidad
Provincial de Churcampa en
el afio 2023.

ESPECIFICOS
- Identificar la
relacion de la
responsabilidad social del

area de comunicacion con la
atencion de las necesidades
de los wusuarios de la
Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023.

directamente con la calidad
de atencion que brinda la
Municipalidad Provincial de
Churcampa en el afio 2023.

ESPECIFICAS

-La responsabilidad
social del area de
comunicacion se relaciona

directamente con la atencion
de las necesidades de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Churcampa,
2023.

- Responsabilidad social
empresarial

- Dimension interna y
externa de la
responsabilidad social

- Teoria Instrumental de
la Responsabilidad
Social

- Teoria Integradora de la
Responsabilidad Social

e Variable Y

Calidad de atencion

e Dimensiones

- . Calidad de atencion a
los usuarios

- Sistema de Gestion de
Calidad

METODOLOGICO
Correlacional -

Descriptivo

Donde:
- M es la muestra
-01 es la medicion a la
variable responsabilidad
social en la comunicacion.
-02 es la medicion a la
variable calidad de atencién
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- ¢Qué relacion existe entre la
responsabilidad social del
area de comunicacion y la
solucion a los problemas que
presentan los usuarios en la
Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023?

- ¢Cual es la relacion entre la
responsabilidad social del
area de comunicacion con la
satisfaccion en la atencion de
los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023?

- Analizar la relacion
entre la  responsabilidad
social del area  de
comunicacion y la solucién a
los problemas que presentan
los usuarios en la
Municipalidad Provincial de

Churcampa, 2023.

- Establecer la
relacion entre la
responsabilidad social del

area de comunicacién con la

satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad
Provincial de Churcampa,

2023.

-La responsabilidad
social del area  de
comunicacion se relaciona
directamente con la solucion
a los problemas que
presentan los usuarios en la
Municipalidad Provincial de
Churcampa,2023.

-La responsabilidad
social del area de
comunicacion se relaciona
directamente con la
satisfaccion en la atencion de
los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Churcampa, 2023.

- Solucién de Problemas

ENFOQUE
METODOLOGICO
Cuantitativa

POBLACION
- 3, 305 habitantes del distrito
capital de  Churcampa,
considerado desde los 18
afos en adelante.
MUESTRA DE
ESTUDIO
- 345 habitantes
TECNICAS E

INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario de encuesta.
ANALISIS DE LA
INFORMACION
Revision de la literatura
Analisis estadistico.
- Software estadistico:
SPSS.
Interpretacion de los

datos obtenidos.




Anexo 3. Matriz de Consistencia

DATOS GENERALES:

FICHA DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.1. Titulo de la Investigacion: RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL AREA DE COMUNICACION EN LA
CALIDAD DE ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHURCAMPA, 2023

1.2. Nombre de los instrumentos motivo de la Evaluacion: Encuesta

ASPECTOS DE LA VALIDACION

69

Indicadores Criterios

Def

iciente

Baj

Regular

Bueno

Muy bueno

0 |6

1"

16

21

26

31

36

4

46

51

56

61

66

I

76

81

86

91

5 (10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

95

oo =~

Esta formulado
1. CLARIDAD con lenguaje
propio

70

Esta
expresado en
conductas
observables

2. OBJETIVIDAD

79

Adecuado  al
desarrollo  de
actividades de
la gestion edil.

3. ACTUALIDAD

81

Existe una
organizacion
16gica.

4. ORGANIZACION

81

Comprende los
aspectos  de
calidad y
satisfaccion

5. SUFICIENCIA

80

Adecuado para
valorar los
indicadores

6. INTENCIONALIDAD

81

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

7. CONSISTENCIA

80

Entre los items

8. COHERENCIA e indicadores

82

La estrategia
responde  al
propoésito de la
investigacion

9. METODOLOGIA

82

Es utl vy
adecuado para
la

investigacion

10.PERTINENCIA

81

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja c) Regular

PROMEDIO DE VALORACION

d) Buena d)Muy Buena

79.7

Nombres y Apellidos

Yanibel Hurtado vargas

| DNI 46422139

Titulo Profesional

Ciencias de la Comunicacion

Especialidad Radio
Grado Académico Mstra
Mencién Comunicacidn Estratégica y Responsabilidad Social Corporativa
P
Lugary Fecha: 10 de agosto del 2023 Firma: %@é




DATOS GENERALES:

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.3. Titulo de la Investigacién: RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL AREA DE COMUNICACION EN LA
CALIDAD DE ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHURCAMPA, 2023
1.4. Nombre de los instrumentos motivo de la Evaluacion: Encuesta

ASPECTOS DE LA VALIDACION

70

Indicadores Criterios

Deficiente

Baj

Regular

Bueno

Muy bueno

0 |6

1"
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66

4
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81
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50 | 55

60

65

70

75

80

85

90
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oo =~

Esta formulado
11.CLARIDAD con lenguaje
propio

69

Esta
expresado en
conductas
observables

12.0BJETIVIDAD

78

Adecuado  al
desarrollo  de
actividades de
la gestion edil.

13.ACTUALIDAD

79

Existe una
organizacion
18gica.

14.0RGANIZACION

81

Comprende los
aspectos  de
calidad y
satisfaccion

15.SUFICIENCIA

78

Adecuado para
16.INTENCIONALIDAD | valorar  los
indicadores

83

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

17.CONSISTENCIA

79

Entre los items
e indicadores

18.COHERENCIA

81

La estrategia
responde  al
propoésito de la
investigacion

19.METODOLOGIA

81

Es utl vy
adecuado para
la

investigacion

20.PERTINENCIA

80

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja c) Regular

PROMEDIO DE VALORACION

78.9

d) Buena d) Muy Buena

Nombres y Apellidos

JAIME QUISPE OLANO

| DNI 42697845

Titulo Profesional

CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Especialidad COMUNICACION SOCIAL Y PERIODISMO
Grado Académico ESTUDIOS DE MAESTRIA
Mencién COMUNICACION ESTRATEGICA Y RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA
Lugar y Fecha: 10 de agosto del 2023 Firma:




DATOS GENERALES:

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DE EXPERTO

1.5. Titulo de la Investigacién: RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL AREA DE COMUNICACION EN LA
CALIDAD DE ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHURCAMPA, 2023
1.6. Nombre de los instrumentos motivo de la Evaluacion: Encuesta

ASPECTOS DE LA VALIDACION

71

Indicadores Criterios

Deficiente

Baj

Regular

Bueno

Muy bueno

0 |6

1"

16

21

26

31
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4
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66
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76

81
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40
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60
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70
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80
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90

95

oo =~

Esta formulado
21.CLARIDAD con lenguaje
propio

70

Esta
expresado en
conductas
observables

22.0BJETIVIDAD

78

Adecuado  al
desarrollo  de
actividades de
la gestion edil.

23.ACTUALIDAD

78

Existe una
organizacion
18gica.

24.ORGANIZACION

81

Comprende los
aspectos  de
calidad y
satisfaccion

25.SUFICIENCIA

78

Adecuado para
26.INTENCIONALIDAD | valorar los
indicadores

82

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

27.CONSISTENCIA

80

Entre los items

28.COHERENCIA ¢ indicadores

82

La estrategia
responde  al
propoésito de la
investigacion

29.METODOLOGIA

82

Es utl vy
adecuado para
la

investigacion

30.PERTINENCIA

80

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Deficiente b) Baja c) Regular

PROMEDIO DE VALORACION

79.1

d) Buena d) Muy Buena
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la ciudad de Ayacucho, siendo las diecisiete horas con diez minutos (17:
10), el dia lunes 10 de marzo de 2025, se retinen en la sala de sesiones de la
Facultad de Ciencias Sociales los miembros del jurado de evaluacién de tesis,
bajo la direccion del Dr. José Alberto Ochatoma Paravicino (Presidente Encargado) y
los docentes: Dr. Urbano Mufioz Ruiz (Miembro), Lic. Rafael Martin Naveros Castro
(Miembro), Mtra. Mariela Marisol Llantoy Barboza (Miembro), Mg. Richard Edgar
Guardia Yupanqui (Asesor. No asistié) y el Secretario Docente Mg. Juan Benigno
Gutiérrez Martinez, encargados de la recepcién, calificacion y sustentacién de
la tesis presentada por la Bachiller en Ciencias de la Comunicacién: PALOMA
MILAGROS LOPEZ HUAMAN, titulado: RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL AREA DE
COMUNICACION EN LA CALIDAD DE ATENCION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHURCAMPA, 2023; con la cual aspira optar el titulo
profesional de Licenciada en Ciencia de la Comunicacion. Verificado el quorum
reglamentario, el presidente del jurado solicita al secretario docente dar la
lectura a la RESOLUCION DECANAL No 035-2025-UNSCH-F CS/D, de acuerdo
al Reglamento de Grados y Titulos del Plan de Estudios Reajustado de 2004 de
la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacién. Culminada la lectura,
el presidente de la comisién autoriza al bachiller, iniciar la sustentacién en un
tiempo de 30 minutos. Después de culminado la exposicién se da inicia a la
ronda de preguntas por parte de los jurados: inicia la Mtra. Mariela Marisol
Llantoy Barboza, seguido Lic. Rafael Martin Naveros Castro y el Dr. Urbano Mufioz
Ruiz.

El Mg. Juan Benigno Gutiérrez Martinez (Secretario Docente) consolida la hoja
de calificacién de acuerdo al siguiente detalle:

Nombre del jurado evaluador Calificacion Calificaciéon de | Promed
de la respuestas de las io
exposicion preguntas
Mtra. Mariela Marisol Llantoy 15 15 15
Barboza
Lic. Rafael Martin Naveros Castro 14 14 14
Dr. Urbano Mufnoz Ruiz 12 11 12 |

El promedio final es de 14 (catorce).

Finalmente, el presidente del jurado informa al sustentante el resultado de la
calificacion y hace llegar las felicitaciones que corresponde.

El acto académico concluye a las dieciocho horas con treinta minutos (18: 30)
y firma en sefial de conformidad el presidente y el secretario docente.

L. o .. -
Juan Benigno Gutiérrez Martinez
Secretario Docente
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