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RESUMEN

La presente investigacion su principal objetivo es identificar y determinar la
correlacion existente entre la comunicacion interpersonal y su atencion a los usuarios
de la Municipalidad distrital Alto del Alianza de la Provincia de Tacna, comprendiendo
que la comunicacion interpersonal se utiliza como el lenguaje de manera verbal el
mismo que conlleva indicadores no verbales, mientras la atencion a los usuarios de la
Municipalidad distrital Alto del Alianza de la Provincia de Tacna serd interpretada
mediante las actividades que desarrollan los trabajadores de la Municipalidad, que

necesariamente deben de identificar las necesidades de todos los usuarios.

Es una investigacion aplicada con un corte transversal no experimental
correlacional, en la investigacion fueron consideradas 95 entre personas que trabajan
en la parte administrativa de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la provincia
de Tacna y usuarios, a todos estos trabajadores y usuarios se les aplico dos
cuestionarios para poder medir las variables utilizadas, el primero trato de la

comunicacion interpersonal y el otro cuestionario sobre la atencion a los usuarios.

Todos los resultados obtenidos en la investigacion se pueden concluir que si se
utiliza correctamente la comunicacion interpersonal entre administrativos y usuarios
mejora notoriamente la atencién al usuario.

Palabras clave: Comunicacién interpersonal, Atencion al usuario, Satisfaccion

al usuario.



ABSTRACT

The main objective of the present research is to identify and determine the
correlation between interpersonal communication and its attention to users of the Alto
del Alianza district Municipality of the Province of Tacna, understanding that
interpersonal communication is used as the language verbally the The same that
involves non-verbal indicators, while the attention to the users of the Alto del Alianza
district Municipality of the Province of Tacna will be interpreted through the activities
carried out by the workers of the Municipality, which must necessarily identify the

needs of all users.

It is an applied research with a non-experimental correlational cross-section, in
the research 95 were considered among people who work in the administrative part of
the Alto del Alianza District Municipality in the province of Tacna and users, to all
these workers and users it was applied two questionnaires to be able to measure the
variables used, the first one dealing with interpersonal communication and the other

questionnaire about customer service.

All the results obtained in the research can be concluded that if the interpersonal
communication between administrators and users is used correctly, it significantly
improves the attention to the user.

Keywords: Interpersonal communication, User service, User satisfaction.



INTRODUCCION

El informe final presentado consta de cuatro capitulos, siendo el Capitulo I: El
problema de investigacion en el cual se investiga la descripcion de la realidad
problematica, asi mismo como la definicion del problema conjuntamente con sus
objetivos generales y especificos, partiendo de una justificacion y sus respectivas

limitaciones, constatacion de las variables e hipotesis. General y especificas.

Capitulo 1I: Marco tedrico, en primer lugar, verificar los antecedentes que
presiden a la presente investigacion sean estos internacionales, nacionales y regionales,
conjuntamente con sus bases teoricas correspondientes al tema de investigacion y se

observaran los términos utilizados en el marco conceptual.

Capitulo I1l: Método, se va a describir el tipo y disefio de investigacion, asi
mismo la poblacion y muestra y por ultimo las técnicas e instrumentos de recoleccién

de datos y procesamiento y analisis de datos de la presente investigacion.

Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados por variables, constatacién de

hipétesis y la discusién de los resultados.

Xl



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion de la Realidad Problemaética.

(Marroquin y Villa, 1995); El contexto actual en ese mundo globalizado, nos
permite observar que las sociedades van cambiando en el tiempo transforméandose
debido a los grandes cambios en la ciencia y tecnologia, por lo mismo que las
sociedades crecen a paso acelerado y a su vez se tornan despersonalizadas, la
capacidad de comunicarse de forma interpersonal es complicado en estos tiempos
por que otras personas y uno mismo se puede medir por el grado de la conducta
comunitaria que puede influir a satisfacer a si mismo sus propias necesidades de
entender y comunicarse, y no por el grado que en que otras personas puedan
satisfacer sus necesidades, el problema de que no exista comunicacion, de la
soledad, o el mismo aislamiento, a manera de estudio podemos preguntarnos si el

ser humano puede abrirse socialmente y de manera comunicativa a otras personas.



La comunicacion se da todos los dias en todos los contextos sociales en el cual
el actor principal es el ser humano en diferentes ambitos como en su familia,
comunidad, en el trabajo, las personas estan constantemente en comunicacion, ya
que la comunicacion es pieza clave para cualquier actividad diaria. La evolucion
del ser humano en la historia hasta la actualidad se debe gracias a la comunicacion,
en cualquier contexto y situacion las personas interactlan entre si; sea en el trabajo,
con las amistades, con la familia, o con grupos sin especificar. En todas esas
situaciones se recibe informacidn, es donde nace la comunicacion interpersonal en

los equipos de trabajo.

Cada persona en una organizacion en la que ejerce un puesto laboral realizando
actividades especificas cuentan con grandes responsabilidades para poder
comunicarse para diferentes actividades como por ejemplo aportar una idea,
analizar la ejecucion de una actividad, etc. Para lograr un nivel de comunicacion en
una base organizacional o empresarial, se necesita de una buena relacién desde el
nivel subalterno hasta la alta gerencia, el nivel de comunicacién tiene que estar
concadenada y relacionadas a todas las actividades que se puedan dar en bienestar
de la organizacion, un punto a favor de una correcta comunicacién permite a todos
los colaboradores desarrollar sus actividades laborales con calidad y eficacia para

asi poder alcanzar los objetivos de una organizacion.



(Chiavenato,2006); para el autor la comunicacion es el intercambio de cualquier
tipo de informacidn que pueda darse entre dos 0 mas personas, el cual se vuelve
comun la emisién de un mensaje o cualquier tipo de informacion, es por ello que
se puede identificar que la comunicacion es un proceso de la emision y transmisién
de mensajes, conceptos e ideas que se da entre todas las personas que puede ser
dentro o fuera de la empresa, para que la comunicacion sea eficiente se debe
transmitir las opiniones de manera coherente y precisa a lo cual el receptor pueda
comprender sin ningun problema el mensaje sin generar ningun tipo de

inconveniente.

Hablando exclusivamente de la comunicacion interpersonal es la principal
herramienta que se desarrolla en todas las actividades empresariales, es un proceso
que se da de manera estratégica desde dentro hacia afuera, es muy importante tener
una correcta expresion del mensaje la manera y la forma porque es la satisfaccion
de la otra persona al entender el mensaje en este caso los que recibiran el mensaje
son los usuarios y se desea que reciban informacion coherente y focalizada de

manera estratégica en una organizacion.



En la Municipalidad Distrital del Alto del Alianza en la provincia de Tacna, se
puede apreciar la falta de comunicacion con los usuarios, los usuarios no se sienten
satisfechos con la informacion brindada por parte de la organizacion por lo que sus
constantes reclamos por los tramites administrativos inconclusos y demorosos
hacen que los usuarios no se sientan representados por tal organizacion en este caso

por la Municipalidad Distrital del Alto del Alianza en la provincia de Tacna.



1.2. Definicién del Problema.

1.2.1 Problema general.

¢Cual es la relacion que existe entre la comunicacion interpersonal y la atencidn

al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna

20207

1.2.2 Problema Especifico.

— ¢ Qué relacion existe entre el lenguaje verbal y la atencion al usuario de la

Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 2020?

— ¢ Queé relacion existe entre el lenguaje no verbal y la atencion al usuario de

la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 20207



1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.2 Objetivo General.

1.3.2

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion interpersonal y la

atencion al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020

Objetivos Especificos.

Determinar la relacion que existe entre el lenguaje verbal y la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna

2020.

Determinar la relacion que existe entre el lenguaje no verbal y la atencién
al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020.



1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

Justificacion Tedrica:

Se justifica de manera tedrica por su gran importancia y ayuda a todas
las instituciones administradas por el estado peruano u organizaciones con
administracion privada para poder identificar y medir los niveles de calidad de
atencion a los servicios brindados a todos los usuarios que necesiten de la
institucién o empresa para un fin comuan, en caso de identificar niveles bajos de
atencion al usuario tomar medidas correctivas para que se pueda garantizar la
satisfaccion de los usuarios cuando visiten alguna institucion administrada por

el estado o alguna empresa de administracion privada.

Justificacién Practica:

Se justifica de manera préactica, por toda la informacion que aportara la
presente investigacion, por su misma base de datos servird como base para
proximas investigaciones con un nivel de investigacion similar, por otro lado,
servird a la Municipalidad Distrital Alto del Alianza para que puedan ver y optar
mejoras para tomar decisiones y a si mismo cumplir con un progreso en su

calidad y satisfaccion al atender a sus usuarios.



La Municipalidad Distrital Alto del Alianza por su jerarquia en la
administracion del estado es considerada como una entidad auténoma, y uno de
sus objetivos principales es poder satisfacer las necesidades de todos los
usuarios que se encuentran en su jurisdiccion y de los cuales pueden ser

beneficiarios de todos los servicios que administra la presente institucion.

Justificacion Metodoldgica:

Se justifica de manera metodoldgica por lo mismo que va a contribuir la
base de datos a contribuir con otras investigaciones que estudien el
comportamiento de las personas en la administracion sea publica o privada, ya
que, si usan variables como la comunicacion interpersonal como relacion a la

atencion al usuario, podran tomarlo como base para una investigacion exitosa.

Justificacion Social:

La presente organizacion nace de la necesidad de poder entablar cual es
la influencia que existe entre la comunicacion interpersonal y la atencién al
usuario, sera un aprendizaje constante que tendran que vivir a diario el personal
de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza con todos los usuarios que

necesiten de sus servicios.



1.5 Variables

> V1: COMUNICACION INTERPERSONAL

Dimensiones:

v Lenguaje verbal

v Lenguaje no verbal

> V2: ATENCION AL USUARIO

Dimensiones:

Fiabilidad
Seguridad
Empatia

Elementos tangibles.



1.5.1 Operacionalizacion

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
VARIA DEFINICION ITEMS
BLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Lenguaje Verbal L . o
guay « Expresion oral, auditiva y linglistica Cuestionario
> o (Riz0,2006); Es el tipo de ) Cuestionario
S S comunicacion que se realizaatravés  L€Nguaje o Expresion corporal y facial.
O O  del intercambio de sentimientos, Vverbal Ordinal
S & informacion, pensamientos e
= & ideologias que pueden darse entre Escala de
D @  doso mas personas en simultaneo. Likert
S u
®) =
O Z
Cuestionario
Fiabilidad  Cumplimiento del servicio
o .
o (Bravo,2014); son la satisfaccién de Ordinal
< las necesidades que se obtiene . . . L
. Cuestionario
3 mediante un trato directo entre una  >c9UNidad Generacion de confianza Escala de
> organizacion y sus beneficiarios, Likert
z(' estando en armonia ambas partes por
z el correcto  cumplimiento Empatia - Comunicacion y dialogo Cuestionario
O organizacion y usuario.
O
5 Elementos
IE tangibles « Apariencia fisica. Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

10



1.6 Hipotesis de la Investigacion

1.6.1 Hipdtesis general.

H1 Existe una relacién directa entre la comunicacion interpersonal y la atencién
al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna

2020.

H> No existe una relacion directa entre la comunicacion interpersonal y la

atencion al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020.

1.6.2. Hipotesis especifica.

— HE: Existe relacion directa entre el lenguaje verbal y la atencion al usuario

de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 2020.

— HE:Existe relacion entre el lenguaje no verbal y la atencion al usuario de

la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 2020.

11



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales.

(Rufino,2012); su investigacion titulada, “ La comunicacién
interpersonal de las relaciones laborales de una empresa constructora de lineas
de alta tension “ la presente investigacion se desarroll6 en la Universidad de
San Carlos de Guatemala, la cual llego a estas principales conclusiones; en la
empresa constructora de lineas de alta tensién no se utiliza un correcto
procedimiento conveniente de comunicacion interpersonal que permita un
correcto funcionamiento y coordinaciones entre los trabajadores y la alta
direccion, otra conclusion es que los trabajadores no tienen una relacion fluida
cuando se comunican de manera grupal por lo consecuente a traves de la
investigacion se comprobd que no existe trabajo en equipo , siendo los
responsables los jefes inmediatos para poder reponer nuevos compromisos y

nuevas estrategias para mejorar la calidad de la comunicacion en el grupo.

12



(Hernandez,2009); su investigacion titulada “Las comunicaciones
interpersonales como herramienta para la sinergia en la cultura organizacional
de los profesores de la escuela de ciencias de la comunicacion” desarrollada en
la Universidad San Carlos de Guatemala, llego a las siguientes conclusiones;los
docentes presentan una fuerte relacion en el trabajo en equipo con la escuelade
ciencias de comunicacién se conlleva armonia limando asperezas y por lo que
se ve reflejado en el trabajo realizado, los docentes trabajan teniendo diferentes
objetivos; otro aspecto que se pudo concluir es que el manejo de informacion
de todo el personal no se maneja en su totalidad como se desea, la caracteristica
de la empatia no se vio reflejada por parte de la direccion y los docentes de la

escuela de ciencias de la comunicacion.

(Flores y Plata,2008); su investigacion titulada “La comunicacion
interpersonal en el campo de ventas como ventaja competitiva” desarrollado en
la Universidad Javeriana Colombia, a la cual llegaron a estas conclusiones; la
gran mayoria de clientes de la aseguradora afirman que la satisfaccion de
atencion por parte de los empleados no es excelente, pero tampoco es deficiente
por lo que la compafia se encuentra estable y mejorando sus estrategias de
atencion para poder lograr los objetivos corporativos referentes al trato de los
empleados hacia los usuarios, como sugerencia es necesario capacitar al
personal en el trato a los clientes para asi poder obtener resultados positivos

para bien de la organizacion.

13



2.1.2

(Chang,2014); su investigacion titulada “Atencion al cliente en los
servicios de la Municipalidad de Malacatdn San Marcos, la investigacion se
realizd en Guatemala, llegando a las siguientes conclusiones; la municipalidad
carece de lineamientos que puedan orientar a la conducta de los trabajadores,
por lo mismo que la infraestructura no es la adecuada para una correcta atencion
a todos los usuarios de la localidad, a lo que se interpreta que la atencién al
usuario se da de manera regular y puede ser mejor si se pueden tener nuevos

lineamientos estratégicos en beneficio de todos los usuarios.

Antecedentes Nacionales.

(Garcia, 2013), su investigacion titulada “Percepcion de la calidad de la
atencion de los servicios de salud a los usuarios del centro de salud en Villa
Chorrillos” desarrollado en la Universidad Ricardo Palma a la que llego a las
siguientes conclusiones; en porcentajes se vio la insatisfaccion de 55% de los
usuarios que asisten al centro de salud en todas las areas de especializacién de
Villa Chorrillos, la fiabilidad present6 un 58% de insatisfaccion exclusivamente
de la falta de medicamentos en farmacia del centro de salud, larespuesta
presentd un 60% de insatisfaccion por lo mismo que se refirid una atencion
demorosa en el area de admision, la seguridad presentd un 51% de
insatisfaccion por la falta de preocupacion de los usuarios que acuden al centro

de salud.

14



2.2 Bases Teobricas

2.2.1 Comunicacion Interpersonal

Todos los seres humanos tienen la habilidad de expresarse por
medio verbal quiere decir hablando, escuchando, escribiendo o leyendo
y de manera no verbal a través de las sefias, la mayoria de casos en poder
comunicarse se da en situaciones directas frente a frente y
automaticamente  son relacionadas por las comunicaciones

interpersonales.

(Kearney, Plax, 2005); sefialan que la comunicacion
interpersonal es un proceso del lenguaje para poder recibir y enviar
mensajes que se pueden dar entre dos 0 mas personas la intencion es
compartir informacion con significados para quien lo percibe, a lo que
se quiere llegar es que la comunicacién interpersonal abarca el lenguaje

verbal y no verbal.

(Verderber,2005); Sefiala que la comunicacion interpersonal es
la creacion de informacion emitida de manera verbal, ya sea de manera
formal e informal, se da mas cuando se realiza en publico o en reuniones

en grupos sociales.

15



(Robbins,2004); indica que la comunicacion interpersonal es el
proceso por el cual dos o mas personas brindar datos o informacion

tratandose como individuos mas no como objetos.

(Gabalddn,2003); Indica que la comunicacion interpersonal es
algo que se da en los seres humanos de manera inevitable, que siempre
se da con el intercambio de mensajes de manera verbal y muchas veces
no verbales que los seres humanos han ido adaptando a su estilo de vida

y perfeccionando con el tiempo.

(Zaldivar,2003); indica que la comunicacion interpersonal es el
proceso de intercambios de mensajes que se dan en dos 0 mas personas
para poder lograr y alcanzar terminantes objetivos, también indica que
la comunicacion es una de las principales caracteristicas que tiene el ser

humano para poder construir su propia personalidad.

(Fernandez, 2002); indica que la comunicacion interpersonal es
un cambio que se da de forma natural en todas las empresas y
organizaciones considerando que es el proceso social mas importante
que tiene la comunicacion con las organizaciones, por lo mismo que el
proceso social se lograron muchas cosas en la historia de la humanidad,
gracias a ello se construyeron sociedades fortalecidas y correctamente

estructuradas para su funcionamiento como sociedad, ya que con la

16



existencia del lenguaje verbal y no verbal no se hubiera logrado la

supervivencia en una sociedad.

(Interiano,1995); indica que la comunicacion interpersonal es un
producto de la necesidad del ser humano para poder socializarse, para
poder coordinar sus tareas diarias, actividades laborales, y tener un
vinculo amical, laboral, familiar a través de la comunicacion; lo
importante del ser humano es socializarse con los demés para poder

compartir un espacio fisico y psicolégico.

2.2.1.1 Dimensiones de la comunicacién interpersonal.

Lenguaje Verbal:

Son todos los sonidos que se pueden articular y mediante que el ser
humano los puede utilizar para su mayor conveniencia en su manera de
pensar, actuar, sentir mediante las palabras que emite a través de gritos,
Ilantos, silbidos de acuerdo al estado de &nimo y las situaciones que se
encuentren las personas y se identifica como la forma primaria del
lenguaje oral. Se considera al lenguaje articulado a la evolucion de la

comunicacion oral.
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Lenguaje no Verbal:

Es la comunicacién en la cual se envia y se recibe mensajes sin
necesidad del uso de palabras, pero si intervienen los gestos, las
expresiones faciales, la visibilidad y lenguaje corporal. Muy aparte de
ello en el lenguaje no verbal se ven objetos como peinado, ropa y demas
accesorios que juegan un rol muy importante en la comunicacion

interpersonal.

(Lugo y Santil,2005); coinciden con otros autores al reflejar que
la comunicacion del lenguaje no verbal la conforman una serie de
movimientos gestuales, corporales y expresiones que emiten las
personas para dar a entender algo de una manera concreta sin necesidad

de utilizar las palabras mediante el dialogo.

(Marroquin y Villa,1995); el lenguaje no verbal se representa por
los gestos, vision, signos, que tienen relacion con algo o un objeto a
representar, es por ello que el lenguaje no verbal es un lenguaje universal
tan solo por el hecho que es el Unico instrumento valido de comunicacion
entre personas de diferentes nacionalidades e idiomas, y personas que

tengan problemas para poder comunicarse de manera verbal.
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2.2.1.2 Estilos de comunicacion interpersonal.

(Rodriguez, 2006); para el presente autor establece tres estilos respecto
a la comunicacion interpersonal los cuales son el débil, agresivo y el asertivo
que se describe de manera sintetizada en los siguientes parrafos que se detallan

a continuacion:

e Asertivo:

Se trata sobre el comportamiento ético, respetando siempre los
derechos humanos y del trato siempre con dignidad respetando y

valorando la opinion de la otra persona en toda ocasion.

(Hofstadt,2005); indica que es la utilizacion de diferentes
habilidades sociales, para poder resolver problemas de coyuntura o
actuales y asi de la misma manera poder prevenir de los problemas
futuros que se puedan presentar. Con este estilo de comunicacion
interpersonal se pueden respetar todas las opiniones, pensamientos e

ideas de las demas personas.

Por este estilo el individuo presenta una conducta relajada, con

sus movimientos faciales y gestuales firmes armonizados con el
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discurso que vierte en un lugar determinado, el contacto visual es directo
mas no desafiante por lo mismo que siempre lo acompafia sus gestos

faciales de sonrisa y amabilidad.

Agresivo:

(Rodriguez,2006); se define como el segundo etilo de la
comunicacion interpersonal, indica que es d fuente expresiva y auto
estimulante, pero se sirve de otros individuos para sacar beneficio
propio, por lo que se deduce que este estilo es muy negativo para un

gerente a cargo de una empresa u organizacion.

Caracteriza a este estilo agresivo es la postura corporal erguida,
movimientos corporales en las extremidades de manera brusca, la
expresion facial tensa, mirada desafiante intimidante, el tono de voz
bastante elevado interrumpiendo la opinidn de los demas cuando hablan,
no escucha a los demas ignora las demas opiniones y siempre

amenazante.

La persona que predomina este estilo agresivo no se preocupa
por el resto, solo le preocupa defender sus derechos propios, genera el

desprecio y siempre pretende tener el dominio hacia los demas.
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e Pasivo:

(Rodriguez,2006); EI tercer estilo de la comunicacion
interpersonal pasivo es considerado como no aseverativo, tienden a
tener un comportamiento bastante timido e interpretandolo
cientificamente la timidez es relacionado con la ineficacia, la presencia
de una persona timida es asociada a no explayarse y perder
oportunidades en su vida profesional y personal, la persona timida se la
reconoce por su nerviosismo, cabeza con mirada hacia el piso, uso de

muletillas voz entrecortada.

2.2.1.3 Importancia de la Comunicacion Interpersonal.

(Robbins,2004); la compenetracién y el compromiso es muy importante en
la comunicacién interpersonal, se tiene que ver reflejado en todos suscolaboradores
para tener factores de éxito en la organizacion, la comunicacion interpersonal
abarca la comprension de las palabras los significados, existiendo unbuen clima y
una buena comunicacion los equipos de trabajo haran sus actividadesde manera
correcta y transparente, pero si se hallara una comunicacion interpersonal errénea
automaticamente se apreciard egoismo y negatividad por todos los integrantes del
equipo, lo mismo genera la desmotivacidn en cada uno delos integrantes del equipo

y falta de confianza para lograr los objetivos organizacionales.
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2.2.1.4 Barrera de la Comunicacion.

(Lebn

Mejia,2005); existen variedad de barreras que se pueden

interponer en la comunicacién, como problemas en el emisor, mensaje o en el

receptor, pero el autor identifica las principales barreras y las clasifica de la

siguiente manera:

a)

b)

Barreras fisicas.

Las zonas de comunicacion pueden ser muy complicadas
en las formas que se puedan dar y las circunstancias,
dependiendo de la naturaleza que puedan ocurrir en el canal que

se usa la transmision de la informacion.

Barreras Fisiologicas.

La comunicacion puede verse afectado por razones fisioldgicas
como por ejemplo problemas en algunos érganos del cuerpo
humano como las cuerdas vocales, garganta, laringe, oido y
demas 6rganos que no permitan la normalidad para la emisién o

recepcion de un mensaje.
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c)

d)

Barreras Psicologicas.

La comunicacién puede verse afectada por razones psicoldgicas
una de ellas es la falta de recepcién debido a problemas de
atencion, las emociones influyen demasiado en la fluidez de la
comunicacion y el caracter emocional juega un papel para la
desconcentracion en la comunicacion que se pueda tener en un

lugar predeterminado.

Barreras Semanticas.

La comunicacion puede verse afectada por razones semanticas
la mala interpretacion del mensaje por usar malos conectores en
las palabras o en los signos y sefias hacen que la comunicacién
se pueda estropear por una mala comprension por parte del

receptor del mensaje.

Barreras Culturales.
La comunicacion puede verse afectada por razones culturales ya
que las costumbres y dialectos pueden confundirse al emitir un

mensaje y no se logra un entendimiento por ambas partes.
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f)

9)

Barreras Ambientales.

La comunicacion puede verse afectada por razones ambientales
como los ruidos, distracciones visuales, factores climaticos que
se hagan complicada la interaccion para la comunicacion sea de
forma presencial o por cualquier otro medio que se haga dificil

la manera de comunicarse por el ambiente.

Barreras Linguisticas.

La comunicacion puede verse afectada por razones linguisticas

que la dividen en dos barreras mas:

e Barreras Verbales.

Es un problema cuando las personas no se hacen
entender por razones de hablar muy rapido, o
hablar a un nivel diferente, o inclusive habar otro
idioma que ninguno de los dos 0 méas personas

tenga conocimiento.
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e Barreras Interpersonales.

Las suposiciones incorrectas son un efecto
negativo a la comunicacién y las percepciones
distintas hacen complicada el entendimiento del

mensaje.

2.2.2 Atencion al Usuario

(Perez,2007); son todas las actividades que se puedan desarrollar en
beneficio al mercado por medio de todas las organizaciones o empresas para
que todos los consumidores o usuarios se sientan identificados por sus
necesidades y a su mismo tiempo sientan que son solucionadas y satisfechas, el
objetivo es cumplir la expectativa del usuario o consumidor para atraer buenos
comentarios y de esa misma manera hablar muy bien de la imagen de la

organizacion o empresa.

(De la Parra,2006); se puede orientar a verificar la calidad de atencion
como la acumulacién de atenciones, asesorias, etc. A la que sea beneficiada el
usuario y a traves de las experiencias satisfactorias que tenga en la organizacion
de forma repetitiva, se tiene en consideracion que las personas al momento de

poder recibir una atencion no miden el nivel de atencion por la calidad del
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producto, la miden por la satisfaccion que recibieron al momento de la atencion,
en conclusion, no existen la calidad si no se muestra la satisfaccion por parte de

los consumidores o usuarios.

(Baez,2005); el autor indica que la calidad en la atencion a los usuarios,
se da gracias a dos tipos de habilidades que utiliza la organizacion, una de ellas
es relacionada exclusivamente a la comunicacion, que permite relacionar a dos
0 mas personas se le llama habilidades personales y las que se derivan referente

a trabajo se les denomina habilidades técnicas.

(Garcia,2003); denomina la atencion al usuario como la funcion que una
empresa u organizacion ofrece a sus consumidores, esta funcidn es intangible y
no tiene como resultado algo material ni econdmico, pero si tiene resultados de

satisfaccion y reconocimiento empresarial u organizacional.

(Colunga,1995); el autor indica que la importancia de la calidad son los
beneficios que se obtienen de ofrecer excelentes servicios y encontrar la
satisfaccion por parte de los usuarios o consumidores, el usuario busca un
servicio adecuado, correcto ofrecimiento de los productos y beneficio que
puedan tener con el consumo de los servicios de la empresa u organizacion a

todos los usuarios.
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(Peel,1993); el autor indica que la correcta atencion al usuario debe de
ir acompafiado con modales correctos, empatia, sonrisas de amabilidad, ello
hace que el usuario se sienta familiarizado y se pueda fidelizar a la empresa

accediendo a ella por comentarios positivos.

2.2.2.1 El usuario, elemento vital de cualquier organizacion

(Martinez, 2007); los clientes, los usuarios, consumidores de una
organizacion son el nlcleo de toda organizacion, la atencion al usuario en la
actualidad se impone como nuevos pardmetros en el cambio de la cultura
organizacional con nuevas ideologias para poder retener y fidelizar al usuario
o consumidor, las organizaciones suelen ser mas empéticas analizando y
estudiando el mercado para ver las necesidades de la localidad, asi mismo
estructurando nuevas estrategias y metodologias para que los usuarios se
puedan acercar a la organizacion con tal confianza que sabran que hay una
solucion a los problemas que susciten y puedan solucionarlos de la manera mas

armonica.
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a) Caracteristicas de los usuarios.

e Los usuarios, consumidores, clientes son la
principal  preocupacion para todas las

organizaciones en la actualidad.

e El usuario, consumidor o cliente no depende de
la organizacion, la organizacion depende del

usuario, consumidor o cliente.

e El usuario, consumidor o cliente no interrumpe
las funciones de wuna organizacion, la
organizacion es su principal funcion atender al

usuario.

e El usuario, consumidor o cliente no se les hace
un favor al atenderlo, a contrario atenderlo es la

obligacion de la organizacion.

e El usuario, consumidor o cliente estan llenos de
necesidades y deseos, las organizaciones tienen

que satisfacerlos.
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2.2.2.2

e EIl wusuario, consumidor o cliente merecen
siempre un trato amable y cortesia por parte de la

organizacion.

La gestién de la atencidon al usuario, consumidor o cliente estan
orientadas a satisfacer las necesidades y poder identificar las expectativas de los
usuarios con la organizacién, la finalidad es poder saber las necesidades futuras
que tenga los usuarios y poder satisfacerlas llegado el momento que se puedan

presentar.

Dimensiones de la Atencion al usuario.

El instrumento para esta variable de la atencion al usuario es el modelo
SERVQUAL, la cual es capaz de poder medir de manera separada las
expectativas y todas las percepciones del usuario, consumidor o cliente, el
presente modelo cumple con cinco categorias o dimensiones los cuales se

detallaran mas adelante.

El SERVQUAL a parte de contar con las 5 dimensiones de las cuales
cada una identifica diferentes cualidades, vamos a identificar las dimensiones

en el siguiente orden:
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Fiabilidad o confiabilidad: El trabajador tiene que
presentar habilidades para poder ejecutar los
servicios de la organizacién con mucha empatia y

excelente capacidad para responder a las inquietudes.

Capacidad de respuesta: El trabajador tiene la
obligacion de ayudar al usuario, consumidor o cliente
y ayudarlos con un servicio completo y rapido

causando satisfaccion en los usuarios.

Seguridad: El trabajador transmite todo su
conocimiento a través de su atencién generando un
clima de confianza en el que el usuario siente

comodidad en pertenecer a una organizacion.

Empatia: El trabajador al brindar una correcta
relacién usuario y organizacion, puede saber los
problemas del usuario y dar las soluciones pertinentes

de manera amable y eficaz.
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e Elementos Tangibles: Es especificamente la
estructura, latecnologiay el personal que se encuentra

dentro de la organizacion.

2.2.2.3. Importancia de la atencion al usuario.

(Casas,2007); la organizacion siempre vela por dar un papel importante
al usuario, siempre tenerlo en constante satisfaccion de sus servicios
ofrecidos, siempre superando sus expectativas, durante y después de recibir

los beneficio o servicios por parte de la organizacion.

Los usuarios constantemente emiten opiniones en las cuales califica y
percibe de las organizaciones a las cuales consumen o pagan servicios, y si
las respuestas y calificaciones son positivas son la mejor publicidad para

una empresa la opinion de sus usuarios.

Para una institucion administrada por el estado, en este caso la
Municipalidad Distrital Alto del Alianza su principal objetivo es perseguir
el bien comun y velar por el bienestar de las personas en su jurisdiccion, a

lo cual todos sus recursos economicos son destinados para su poblacion.
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2.3 Marco Conceptual

1. Administracion Publica:
Son dirigidas por las entidades e instituciones que son administradas por el
estado, que estan en beneficio y satisfaccion de la poblacion, destinando sus

recursos para el bienestar de la sociedad.

2. Areas Funcionales:
Son las actividades que son de gran importancia en las empresas que se ejecutan
de manera integrada con el fin de cumplir diferentes metas y objetivos

institucionales.

3. Atencién al Usuario.

Son las actividades que realizan las organizaciones en beneficio de sus usuarios

identificando sus necesidades y de la misma manera satisfacerlas, en el presente

y en el futuro.

4. Comunicacion Interpersonal.

Es el intercambio de mensajes que tienen dos 0 mas personas compartiendo su

percepcion pudiendo influir en las situaciones de las cosas.
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5. Directivo Publico:
Es el servidor que desemperfia funciones para el estado y es encargado de tomar

decisiones por parte de la organizacion que preside.

6. Equipo de Trabajo:
Son el grupo o conjunto de individuos que se encuentran organizados para el
desarrollo de una tarea comdn. En estos grupos se encuentran caracteristicas como

confianza, respeto y buen clima para trabajar.

7. Funcionario Publico:
Persona con cargo establecido por voto popular o cargo de confianza que
desempefia funciones especificas en la administracion publica y toma

decisiones fundamentales en la entidad.

8. Grupo de Trabajo.
Es el conjunto de dos 0 més personas que se encuentran trabajando para un bien
comun de manera uniforme para cumplir metas y objetivos trazados sin generar

ningun otro vinculo adicional.
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9. Municipalidad:
Es la entidad publica administrada por el estado que cuenta con una personeria

juridica de derecho y con su respectiva autonomia, administrativa y econémica

que le competan.

10. Usuario:

Es la persona que tiene de manera voluntaria servicios que necesita por parte de

una entidad, organizacion o empresa.
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CAPITULO III:

METODO

3.1. Tipo de Investigacion

(Carrasco,2005); Es una investigacion aplicada que cuenta con
propdsitos practicos inmediatos, quiere decir que lo que se investiga se
puede modificar y transformar en el sector de la realidad que se realice la

investigacion.

3.2. Disefio de Investigacién

El disefio de investigacidn es no experimental y los instrumentos se
aplican con un disefio transversal, quiere decir que se recolecta toda la
informacién en un momento Unico y determinado, su propdsito es verificar

qué relacidn existe entre ambas variables a investigar.
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3.3. Poblaciéon y Muestra

Para la presente investigacion es una poblacion conformada de
95 trabajadores y usuarios que forman parte de la Municipalidad Distrital

Alto del Alianza.

Tabla 2
Municipalidad Distrital Alto del Alianza.
EDAD POBLACION MUESTRA
18- 70 Administrativos 18
18-70 Usuarios 77
total 95

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se tuvo como técnicas la encuesta para poder recaudar la
informacion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital Alto del
Alianza. Para ambas variables de la comunicacidn interpersonal y la otra

variable atencién al usuario.
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3.5. Técnica de procesamiento y analisis de datos
Para poder analizar los datos de la presente investigacion se utilizaran
cuadros de frecuencia, figuras con sus respectivas interpretaciones, a traves
del programa estadistico spss v.25 para la constatacion de hipdtesis se

utilizara la prueba de independencia de CHI CUADRADA.
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CAPITULO IV:

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados por variable gestion del conocimiento

Tabla 3
Edad de los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Alto del Alianza
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado

18-25 afos 25 26% 26% 26%
26-34 afos 26 27% 27% 53%
35-43 afios 25 26% 26% 80%

validos 14 55 aftos 15 16% 16% 95%
53-70 afios 4 5% 5% 100%

total 125 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 1
Edad de los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Alto del Alianza.

m 18-25 afios
1 26-34 afios
1 35-43 afios
© 44-52 afios
M 53-70 afios

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 3 y en el gréfico 1; que el 26% cuentan con una edad promedio de
18-25 afios de edad, el 27% cuentan con una edad promedio de 26-34
afios de edad, el 26% cuentan con una edad promedio de 35-43 afios de
edad, el 16% cuentan con una edad promedio de 44-52 afios de edad, el

5% cuentan con una edad promedio de 53-70 afios de edad.
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Tabla 4
Sexo de los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Alto del Alianza

%

alternativas Frecuencia % % Valido
Acumulado
. masculino 53 56% 56% 56%
validos .
femenino 42 44% 44% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Griéfico 2
Sexo de los trabajadores y usuarios de la Municipalidad Alto del Alianza

B masculino
B femenino

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 4 y en el grafico 2; que el 56 % de los trabajadores y usuarios son
de sexo femenino, el 44% de los trabajadores y usuarios son de sexo

masculino.

Tabla 5
Condicion de los administrativos o usuarios de la municipalidad

. . . %
alternativas Frecuencia % % Valido

Acumulado
validos administrativos 18 19% 19% 19%
usuarios 77 81% 81% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 3
Condicion de los administrativos o usuarios

B administrativos
I usuarios

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 5y en el gréfico 3; que el 19% son personal administrativo entre
nombrados y contratados de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza,
el 81% son usuario que pertenecen a la Municipalidad Distrital Alto del

Alianza.
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Tabla 6
Dimensién 1: Lenguaje Verbal — Comunicacion interpersonal

%

alternativas Frecuencia % % Valido
Acumulado
validos Algunas veces 55 58% 58% 58%
Casi siempre 40 42% 42% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 4
Dimensidn 1: Lenguaje Verbal — Comunicacién interpersonal

Dimension 1 lenguaje verbal

Algunas veces Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad
Distrital Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se
aprecia en la tabla 6 y en el grafico 4; que el 58 % confirman que el
nivel de comunicacion interpersonal en su dimension lenguaje verbal se
da algunas veces en la atencion de la Municipalidad Distrital Alto del
Alianza , el 42% confirman que el nivel de comunicacion interpersonal
en su dimension lenguaje verbal se da casi siempre en la atencion de la

Municipalidad Distrital Alto del Alianza.

Tabla 7
Dimension 2: Lenguaje no Verbal — Comunicacion interpersonal
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
casi nunca 3 3% 3% 3%
algunas veces 33 35% 35% 38%
validos casi siempre 57 60% 60% 98%
siempre 2 2% 2% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 5
Dimension 2: Lenguaje no Verbal — Comunicacion interpersonal

Dimension 2 lenguaje no verbal

casi nunca algunas veces casi siempre siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 7 y en el grafico 5; que el 3 % confirman que el nivel de
comunicacion interpersonal en su dimensién lenguaje no verbal se da
casi nunca, el 35% confirman que el nivel de comunicacion
interpersonal en su dimension lenguaje no verbal se da algunas veces,
el 60% confirman que el nivel de comunicacion interpersonal en su
dimension lenguaje no verbal se da casi siempre, el 2% confirman que
el nivel de comunicacion interpersonal en su dimension lenguaje no

verbal se da siempre.
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Tabla 8
Variable 1 Comunicacion interpersonal

%

alternativas Frecuencia % % Valido Acumulado
algunas veces 38 40% 40% 40%
casi siempre 56 59% 59% 99%
validos siempre 1 1% 1% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6
Variable 1 Comunicacion interpersonal

Variable N°1 Comunicacidon
interpersonal

)
algunas veces casi siempre siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 8 y en el grafico 6; que el 40 % confirman que el nivel de
comunicacion interpersonal se da algunas veces, el 59% confirman que
el nivel de comunicacion interpersonal se da casi siempre, el 1%

confirman gue el nivel de comunicacion interpersonal se da siempre.

Tabla 9
Dimensién 1 Fiabilidad — Atencién al usuario

. . . %
alternativas Frecuencia % % Valido ?

Acumulado
nunca 2 2% 2% 2%
casi nunca 13 14% 14% 16%
algunas veces 61 64% 64% 80%
validos .
casi siempre 17 18% 18% 98%
siempre 2 2% 2% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 7
Dimensién 1 Fiabilidad — Atencién al usuario

Dimension N°1 fiabilidad

()

2% 2%

nunca casi hunca algunas casi siempre siempre
veces

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 9 y en el grafico 7; que el 2% confirman que el nivel de atencion
al usuario en su dimensién fiabilidad se da nunca, el 14% confirman que
el nivel de atencion al usuario en su dimension fiabilidad se da casi
nunca, el 64% confirman que el nivel de atencién al usuario en su
dimension fiabilidad se da algunas veces, el 18% confirman que el nivel
de atencion al usuario en su dimension fiabilidad se da casi siempre, el
2% confirman que el nivel de atencion al usuario en su dimension

fiabilidad se da siempre.
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Tabla 10
Dimensién 2 Sequridad — Atencidn al usuario

alternativas

0,
Frecuencia % % Valido %
Acumulado

nunca 3 3% 3% 3%

casi nunca 6 6% 6% 9%
. algunas veces 67 71% 71% 80%

validos .
casi siempre 15 16% 16% 96%
siempre 4 4% 1% 100%
total 95 100.00% 100.00%
Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 8
Dimension 2 Seguridad — Atencion al usuario.

Dimension N°2 Seguridad

nunca casi nunca

2%

algunas veces casi siempre siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad
Distrital Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se
aprecia en latabla 10 y en el gréfico 8; que el 3% confirman que el nivel
de atencion al usuario en su dimension seguridad se da nunca, el 6%
confirman que el nivel de atencion al usuario en su dimension seguridad
se da casi nunca, el 71% confirman que el nivel de atencién al usuario
en su dimensidn seguridad se da algunas veces, el 16% confirman que
el nivel de atencion al usuario en su dimension seguridad se da casi
siempre, el 4% confirman que el nivel de atencion al usuario en su

dimensién seguridad se da siempre.

Tabla11
Dimension 3 Empatia — Atencion al usuario
0,
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
nunca 6 6% 6% 6%
casi nunca 25 26% 26% 32%
. algunas veces 55 58% 58% 90%
validos o
casi siempre 7 8% 8% 98%
siempre 2 2% 2% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 9
Dimensién 3 Empatia — Atencién al usuario.

Dimension N°3 Empatia

!!

casi nunca algunas veces casi siempre siempre

2%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 11 y en el grafico 9; que el 6% confirman que el nivel de atencion
al usuario en su dimension empatia se da nunca, el 26% confirman que
el nivel de atencidn al usuario en su dimension empatia se da casi nunca,
el 58% confirman que el nivel de atencién al usuario en su dimension
empatia se da algunas veces, el 8% confirman que el nivel de atencidn
al usuario en su dimension empatia se da casi siempre, el 2% confirman
que el nivel de atencion al usuario en su dimension empatia se da

siempre.
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Tabla 12
Dimensién 4 Elementos tangibles — Atencién al usuario

. . . %
alternativas Frecuencia % % Valido °

Acumulado
nunca 2 2% 2% 2%
casi nunca 5 5% 5% 7%
validos algunas veces 12 13% 13% 20%
casi siempre 53 56% 56% 76%
siempre 23 24% 24% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10
Dimension 4 Elementos tangibles — Atencidn al usuario.

Dimension 4 Elementos Tangibles

0
v

nunca casi hunca algunas casi siempre siempre
veces

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 12 y en el grafico 10; que el 2% confirman que el nivel de atencién
al usuario en su dimension elementos tangibles se da nunca, el 5%
confirman que el nivel de atencion al usuario en su dimension elementos
tangibles se da casi nunca, el 13% confirman que el nivel de atencidn al
usuario en su dimension elementos tangibles se da algunas veces, el
56% confirman que el nivel de atencion al usuario en su dimension
elementos tangibles se da casi siempre, el 24% confirman que el nivel

de atencion al usuario en su dimensiéon elementos tangibles se da

siempre.
Tabla 13
Variable 2 Atencidn al Usuario
0,
alternativas Frecuencia % % Valido %
Acumulado
nunca 1 1% 1% 1%
casi nunca 9 10% 10% 11%
. algunas veces 71 74% 74% 85%
validos o
casi siempre 13 14% 14% 99%
siempre 1 1% 1% 100%
total 95 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 11
Variable 2 — Atencion al Usuario.

Variable N°2 Atencion al Usuario

- B "

nunca casi nunca algunas casi siempre siempre
veces

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

De los 95 trabajadores y usuario de la Municipalidad Distrital
Alto del Alianza en la Provincia de Tacna encuestados se aprecia en la
tabla 13 y en el grafico 11; que el 1% confirman que el nivel de atencién
al usuario se da nunca, el 10% confirman que el nivel de atencién al
usuario se da casi nunca, el 74% confirman que el nivel de atencion al
usuario se da algunas veces, el 14% confirman que el nivel de atencién
al usuario en su dimension elementos tangibles se da casi siempre, el

1% confirman que el nivel de atencién al usuario se da siempre.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis

4.2.1. Hipotesis General

e Formulacion de hipoétesis estadistica

— H: Existe una relacién directa entre la comunicacion
interpersonal y la atencion al usuario de la Municipalidad

Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 2020.

— H2 No existe una relacion directa entre la comunicacion
interpersonal y la atencion al usuario de la Municipalidad

Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna 2020.

e Estadistico de Prueba
Para poder constatar la hipotesis general y especificas se utilizo el

estadistico de Chi cuadrada empleando la siguiente formula:
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i=1 j=1

F C 2
2=y Oy —By) o
Eij F-1
Donde:
Oij: Se considera la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-ésima
columna.

Eij: Se considera la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-ésima

columna.

Empleando que de la siguiente manera:

total filai X total columna j
ij —

tamaio de muestra

Todos los datos seran procesados a través del software en

estadistica SPSS version 26 mediante las siguientes tablas:

Tabla 14
Tabla cruzada Comunicacioén interpersonal y Atencidn al usuario.

Atencidn al usuario
Casi  Algunas Casi Total

Nunca Nunca veces Siempre Siempre

Algunas Recuento 0 5 26 7 0 38
veces  Recuento esperado 4 3.6 28.4 5.2 4 38.0
Comunicacion Casi Recuento 1 4 45 6 0 56
interpersonal  gjempre Recuento esperado 6 5.3 41.9 7.7 6 56.0
. Recuento 0 0 0 0 1 1

Siempre
Recuento esperado 0 1 7 1 0 1.0
Recuento 1 9 71 13 1 95

Total

Recuento esperado 1.0 9.0 71.0 13.0 1.0 95.0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15
Chi cuadrado Comunicacién interpersonal y Atencion al usuario.

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi cuadrado de Pearson 97,964° 8 .000
Razdén de verosimilitud 14.351 8 .073
Asociacion lineal por lineal 0.311 1 .577
N de casos validos 95

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun la tabla n°15 se visualiza chi cuadrado de Pearson p- valor
=0.000 (sig. Bilateral), el cual es menor a 0.05, con lo que podemos
indicar que podemos rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis
alterna, el procesamiento de datos concluye los resultados se afirma que
si existe una relacion significativa entre la comunicacion interpersonal
y la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza

en la Provincia de Tacna.
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4.2.2. Hipotesis Especifica 1

— Ha: Existe relacién directa entre el lenguaje verbal y la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020.

— Ho No existe relacion directa entre el lenguaje verbal y la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020.

e Estadistico de Prueba
Para poder constatar la hipétesis general y especificas se utilizo el

estadistico de Chi cuadrada empleando la siguiente formula:

F C
O;;
ZZ ©y U) ~X(p-1)(c-)

i=1 j=1

Donde:

Oij: Se considera la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-ésima
columna.

Eij: Se considera la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-ésima

columna.
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Empleando que de la siguiente manera:

_total filai x total columna j

ij =

tamaio de muestra

Todos los datos seran procesados a traves del software en

estadistica SPSS version 26 mediante las siguientes tablas:

Tabla 16

Tabla cruzada lenguaje verbal y Atencion al usuario.

. L, Recuento
Dimension 1 Algunas
Lenguaje verbal - veces Recuento esperado
comunicacion
: Recuento
interpersonal Casi
Recuento esperado
siempre
Recuento
Total

Recuento esperado

Atencion al usuario

Algunas Casi
Nunca Casinunca veces siempre Siempre
0 4 48 3 0
6 5.2 41.1 7.5 6
1 5 23 10 1
4 3.8 29.9 5.5 4
1 9 71 13 1
1.0 9.0 71.0 13.0 1.0

Total

55

55.0
40

40.0

95

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17
Chi cuadrado lenguaje verbal y Atencién al usuario.

Significacidn
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi cuadrado de Pearson 12.630° 4 .013
Razoén de verosimilitud 13.476 4 .009
Asociacion lineal por lineal 1.476 1 221
N de casos validos 95

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun latablan®17 se visualiza chi cuadrado de Pearson p- valor
=0.013 (sig. Bilateral), el cual es menor a 0.05, con lo que podemos
indicar que podemos rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, el procesamiento de datos concluye los resultados se afirma que
si existe una relacion significativa entre la dimensién lenguaje verbal y
la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en

la Provincia de Tacna.
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4.2.2. Hipotesis Especifica 2

— Ha1 Existe relacion entre el lenguaje no verbal y la atencion al usuario
de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de Tacna

2020.

— Ho No existe relacion entre el lenguaje no verbal y la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza, Provincia de

Tacna 2020.

e Estadistico de Prueba
Para poder constatar la hipétesis general y especificas se utilizo el
estadistico de Chi cuadrada empleando la siguiente formula:

F C 2
xz = Z Z —(OU _ Eij) Nx?.' .
¢ E;; (F-1)(C-1)

i=1 j=1
Donde:

Oij: Se considera la frecuencia observada de la i-ésima fila y j-ésima
columna.
Eij: Se considera la frecuencia esperada de la i-ésima fila y j-ésima

columna.
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Empleando que de la siguiente manera:

total filai X total columna j
ij —

tamaio de muestra

Todos los datos seran procesados a través del software en

estadistica SPSS version 26 mediante las siguientes tablas:

Tabla 18
Tabla cruzada lenguaje no verbal y Atencidn al usuario

Atencidn al usuario

. . Total
Casi  Algunas Casi
Nunca nunca  veces siempre Siempre
. Recuento 0 0 2 1 0 3
Casi
nunca  Recuento esperado 0 3 2.2 4 3.0
0 4 20 9 0 33
Dimensién 2 Algunas Recuento
Lenguaje no verbal veces Recuento esperado 3 3.1 24.7 4.5 3 33.0
- comunicacion Recuento 1 4 49 3 0 57
interpersonal Casi
siempre Recuento esperado 6 5.4 42.6 7.8 6 57.0
) Recuento 0 1 0 0 1 2
Siempre
Recuento esperado 0 2 15 3 0 2.0
Recuento 1 9 71 13 1 95
Total
1.0 9.0 71.0 13.0 1.0 95.0

Recuento esperado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19
Chi cuadrado lenguaje no verbal y Atencién al usuario.

Significacidn
Valor gl asintoética
(bilateral)
Chi cuadrado de Pearson 63.416° 12 .000
Razoén de verosimilitud 24.978 12 .015
Asociacion lineal por lineal 1.908 1 .167

N de casos validos 95
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun latabla n®19 se visualiza chi cuadrado de Pearson p- valor
=0.000 (sig. Bilateral), el cual es menor a 0.05, con lo que podemos
indicar que podemos rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis
alterna, el procesamiento de datos concluye los resultados se afirma que
si existe una relacion significativa entre la dimension lenguaje no verbal
y la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza

en la Provincia de Tacna.
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4.3. Discusion de Resultados

En esta parte de la investigacion se comparan los resultados que
se han obtenido en el proceso de ejecucion, con otros investigadores, por
eso mismo la investigacion ha buscado responder ¢Cual es larelacion
que existe entre la comunicacion interpersonal y la atencion alusuario
de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la Provincia de Tacna?
Para lo cual se obtuvo la aseveracion de la hip6tesis que la comunicacion
interpersonal si se relaciona significativamente con la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en laProvincia de

Tacna. Obteniendo su prueba de chi cuadrado 0.000.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Existe una relacion directa significativa porque el p- valor = (p=0,000)
es menor al 0.05 entre la comunicacion interpersonal y la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la Provincia
de Tacna. Quiere decir a mayor comunicacién interpersonal entre los

administrativos y los usuarios, mejor es la atencion al usuario.

Existe una relacién directa significativa porque el p- valor = (p=0,013)
es menor al 0.05 entre la dimension lenguaje verbal y la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la Provincia
de Tacna. A lo que se puede visualizar que el uso del lenguaje verbal es
débil en la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la Provincia de
Tacna, ya que los usuarios de esta municipalidad manifiestan una
sensacion de insatisfaccion con la atencion que es recibida por los

trabajadores de la Municipalidad.
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Existe una relacién directa significativa porque el p- valor = (p=0,000)
es menor al 0.05 entre la dimension lenguaje no verbal y la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la Provincia
de Tacna. A lo que se puede visualizar que el uso del lenguaje no verbal
se da de mejor manera en la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en
la Provincia de Tacna, aun asi los usuarios de esta municipalidad
manifiestan una sensacion de insatisfaccion con la atencion que es

recibida por los trabajadores de la Municipalidad.
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5.1. Recomendaciones

Es recomendable que Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la
Provincia de Tacna pueda aplicar nuevas metodologias y estrategias
para una mejor atencion al usuario, capacitando a su personal en
habilidades blandas e inteligencia emocional enfocadas a mejorar la
comunicacion interpersonal, con la finalidad de satisfacer y poder
superar las expectativas de todos los usuarios y a si mismo mejorar la

calidad de atencion de la Municipalidad.

Creacion de nuevos reglamentos y manuales en la Municipalidad
Distrital Alto del Alianza en la Provincia de Tacna de una correcta
atencion a los usuarios aplicando una mejora continua, en caso se
puedan verificar areas con baja calidad de atencidn focalizarlas para
poder tener una mejor calidad de atencion al usuario en toda la

municipalidad.

Mejorar la medicion de la satisfaccion del usuario, enfocando en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital Alto del Alianza en la
Provincia de Tacna tengan en consideracion que los usuarios son la

razon de ser de la entidad.
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