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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion
entre la Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021.

La investigacidn es de tipo correlacional, disefio no experimental-transversal. Aplicado
a una muestra poblacional de 100 pobladores del distrito de Guadalupe, los cuales
fueron seleccionados en base a criterios de inclusién y exclusion. Se utilizo la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario, conformada por 19 items con
unicos resultados con alternativas Likert. Para la validacién de la hipotesis se recurrio
a la prueba estadistica Correlaciéon de Spearman. Asimismo, se utilizo la técnica de la
entrevista con el instrumento la guia de entrevista, con la cual se buscé informacion

desde la misma organizacion.

En los resultados obtenidos se observa un coeficiente de correlacién de Spearman, lo
que indica que se trata de una correlacion positiva o directa fuerte. Por lo que, la
relacion entre la Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa de una institucion
publica del distrito de Guadalupe — 2021, es altamente significativa, esto quiere decir
que ambas variables aumentan o disminuyen simultaneamente, por lo que depende
de la institucion elaborar planes de accion para difundir una imagen correcta en sus

publicos.

Palabras clave: comunicacion externa, imagen corporativa, institucion publica,

imagen real, imagen estratégica, imagen ideal
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ABSTRACT
The main objective of this research work is to determine the relationship between
External Communication and the Corporate Image of a public institution in the district
of Guadalupe - 2021.

The research is of a correlational type, non-experimental-transversal design. Applied
to a population sample of 100 residents of the district of Guadalupe, who were selected
based on inclusion and exclusion criteria. The survey technique was used and the
questionnaire as an instrument, made up of 19 items with only results with Likert
alternatives. To validate the hypothesis, the Spearman Correlation statistical test was
used. Likewise, the interview technique was used with the interview guide instrument,

with which information was sought from the same organization.

In the results obtained, a Spearman correlation coefficient is observed, which indicates
that it is a strong positive or direct correlation. Therefore, the relationship between
External Communication and the Corporate Image of a public institution in the district
of Guadalupe - 2021, is highly significant, this means that both variables increase or
decrease simultaneously, so it is up to the institution to develop plans of action to
spread a correct image in their audiences.

Keywords: external communication, corporate image, public institution, real image,

strategic image, ideal image
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INTRODUCCION

La comunicacion corporativa es un tema que con el tiempo va tomando mayor
importancia, ya que de ella depende la imagen positiva o negativa que los
publicos se formulan de las entidades tanto publicas como privadas a nivel
mundial. Por lo mismo, los encargados de dirigir el area de las Comunicaciones
en cada entidad deberian estar preparados y capacitados para analizar y
proponer planes estratégicos con el fin de brindar una comunicacion adecuada
y asi generar una buena imagen corporativa. Por lo tanto, la comunicacion es la
clave principal al momento de querer formar o fortalecer las relaciones con los
diversos publicos, sobre todo con los publicos externos, quienes recepcionan
informacion y en base a ella, generan sus percepciones y opiniones.

Dentro de la comunicacién corporativa tenemos el tipo de comunicacion
externa, que es aquella que nos acerca a las masas con el fin de generar
impacto positivo. Este tipo de comunicacién brinda informacion persuasiva a los
grupos de su entorno sobre los diversos servicios que brinda, dicho informacién
se da a través de diversos canales con el fin de influir en los publicos externos
de manera relevante. “Muchas de estas deficiencias suceden por no tener la
preparacion para comunicarse en forma efectiva, lo que incide en la capacidad
para recopilar informacion, seleccionarla, analizarla, transmitirla y difundirla en
forma eficiente con el propdsito de solucionar algun problema de gestion con
sus diferentes publicos” (Nivia Florez & Valencia Fajardo, 2016, pag. 183).

La comunicacion externa resulta ser una razon fundamental para el buen
manejo de la imagen de todas las organizaciones, es decir, es como una
estrategia que le permitira el contacto claro y directo entre la institucion y sus
publicos externos, ya que del éxito de este procedimiento dependera tanto la
imagen y confianza organizacional que se pretenda transmitir y consolidar. En
este contexto, el presente trabajo de investigacion busca establecer la relacidon
que existen entre la comunicacion externa y la imagen corporativa de una

institucion publica del distrito de Guadalupe.



La institucion publica (gobierno local) del distrito de Guadalupe tiene una
deficiente comunicacion externa la cual afecta su imagen corporativa teniendo
el rechazo del publico externo, por ende, siendo imposible concretar una buena
relacion y el ejercicio adecuado de las funciones de los funcionarios de la
institucion. Si bien es cierto, la entidad publica tiene canales internos que han
servido de soporte para mejorar las relaciones internas, sin embargo, la
carencia de un instrumento para los publicos externos ha logrado perjudicar la
imagen, teniendo poca aceptacion en la poblacion.

El presente trabajo de investigacion tiene justificacion tedrica, ya que sera un
aporte para proximos estudios que partan de la problematica aqui planteada.
Es un estudio que se basa en teorias existentes sobre Comunicacién Externa e
imagen corporativa. Ademas, también se justifica a nivel practico, pues los
resultados de la presente investigacion seran de utilidad para diversas
instituciones publicas, sobre todo para la institucion publica del distrito de
Guadalupe, ya que le permitira conocer las herramientas adecuadas de
comunicacion externa para mejorar su imagen en sus publicos externos.
Asimismo, también tiene relevancia metodolégica, ya que se obtendran nuevos
datos sobre las variables de estudio lo que permitira implantar bases para
futuras investigaciones de la misma linea de estudio. Finalmente, tiene
justificacion social, puesto que la institucion presenta problemas con los
publicos externos, perjudicando su imagen. Entonces, este trabajo tiene como
fin determinar la relacion entre la comunicacion externa e imagen corporativa.
Ademas, otras instituciones del mismo rubro y que tengan en mismo problema,
podran tener una base para mejorar su entorno y evitar conflictos.

Por ello, se establecio el siguiente problema de investigacion: ; De qué manera
se relaciona la Comunicacion Externay la Imagen Corporativa de una institucion
publica del distrito de Guadalupe — 20217 Ademas, se plantearon también
problemas especificos y son los siguiente: ; Como se relaciona la comunicacion
externa y la imagen real de una institucion publica del distrito de Guadalupe —
20217 ;Como se relaciona la comunicacion externa y la imagen ideal de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 20217 ;Cdmo se relaciona la



comunicacion externa y la imagen estratégica de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 20217 Luego de plantear el problema, hemos definido
los siguientes objetivos para lograr solucionar al problema raiz y mejorar la
imagen corporativa de la institucion publica (municipalidad). El objetivo general
sera: Determinar la relacion entre la Comunicacion Externa y la Imagen
Corporativa de una institucién publica del distrito de Guadalupe —2021. Por otro
lado, los objetivos especificos son: Analizar la relacién de la comunicacion
externa y la imagen real de una institucion publica del distrito de Guadalupe —
2021, Analizar la relacion de la comunicacion externa y la imagen estratégica
de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021, Analizar la relacion
de la comunicacion externa y la imagen ideal de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021.

Asimismo, se plante6é la hipotesis principal: La comunicacién externa se
relaciona significativamente con la imagen corporativa de una institucion publica
del distrito de Guadalupe — 2021. También se determinaron hipétesis
especificas, las cuales son las siguientes: La comunicacidn externa se
relaciona significativamente con la imagen real de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021, La comunicacion externa se relaciona
significativamente con la imagen estratégica de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021, La comunicacion externa se relaciona
significativamente con la imagen ideal de una institucion publica del distrito de
Guadalupe — 2021.



Il. MARCO TEORICO

Para el presente trabajo de investigacion se analizaron diversos estudios
previos a nivel internacional, nacional y local, que aportan al tema de estudio.
Con relacion a los antecedentes internacionales, Aquino (2018) realiz6 una
investigacion sobre las estrategias de Comunicacion y Organizacion
Institucional en la Universidad Euskal Herriko Unibertsitatea: evolucion y retos
en la comunicacion interna y comunicacion externa a través de la Oficina de
Comunicacion en el periodo 2012 - 2017, con el fin de conocer la gestion sobre
los procesos comunicacionales internos y externos en la institucion. La
investigacion fue de tipo mixta, desarrollada con técnicas cualitativas y
cuantitativas, con las cuales se llegé a comprobar las hipotesis de investigacion.
El autor concluy6 que, la comunicacion y sus estrategias son fundamentales
para llegar a los diversos publicos y tener una imagen adecuada en cada uno
de ellos sobre la institucion en estudio.

Montecé (2020) plante6 como principal objetivo, disefiar una herramienta de
comunicacion externa para el fortalecimiento de la imagen institucional del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Vinces. Esta
investigacion fue de tipo descriptivo, con enfoque mixto (cuantitativo y
cualitativo). Llegando a la conclusion que la falta de una estrategia de
comunicacion externa distorsiona el mensaje que la institucion quiere transmitir
a sus publicos estratégicos y para fortalecer la comunicacion externa, se debe
realizar un trabajo bien planificado. Por ello, en esta investigacion, se propone
implementar un Plan de Comunicacién Externa y ejecutarlo segun las
estrategias planteadas y consolidar la imagen de la entidad en sus publicos.
Segun lo mencionado por la autora, se afirma que es muy importante el buen
manejo de un instrumento de comunicacion externa en una institucion estatal,
ya que permitira fortalecer la imagen institucional de manera positiva en todos

los publicos.

Asimismo, a nivel nacional tenemos como referencia a, Vargas (2019) que tiene

como objetivo principal establecer la relacion que existe entre la comunicacion



externa y la imagen corporativa en la empresa Liderman en Lima, dicho trabajo
fue de tipo descriptivo — comparativo. El autor concluy6 en que la comunicacion
externa desde el lado de las relaciones publicas esta muy relacionada a la
imagen corporativa. Ademas, comprobo6 que la comunicacion externa en todas
sus extensiones se vincula a la formacion de la imagen corporativa, asimismo,
aseguré que el trabajo del profesional del area debe estar alineado a la
construccion y difusion de mensajes informativos y de relacionamiento con los
publicos externos sin dejar de lado a la comunicacion interna. Concuerdo con lo
mencionado por la autora, ya que en diversos estudios se marca la importancia
sobre el buen manejo de la comunicacion externa que se refleja en la imagen

de todas las entidades.

Miranda (2018) en su trabajo de investigacion busco determinar si existe o no,
relacion entre la comunicacion corporativa e imagen institucional en la Corte
Superior de Justicia del Callao. Dicho trabajo fue de tipo no experimental ya que
no existi6 manipulacion de variables. El autor luego realizar las validaciones
correspondientes, concluyé que si existe una relacion significativa entre las
ambas variables (Comunicacion corporativa e Imagen institucional) con un
coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0,80. Entonces, se afirma que es
prioridad el buen manejo de la comunicacion externa en toda institucion ya que

tiene un alto grado de relacion con la imagen que proyectan en sus publicos.

Asimismo, a nivel local, Mujica (2020) quien propone como objetivo principal
analizar la comunicacion externa de la Universidad Nacional de Cajamarca, y
determinar a la vez las preferencias comunicacionales de sus publicos externos,
esta investigacion fue de tipo descriptivo, concluyendo que la institucidon
desarrolla una comunicacion externa de manera diferenciada; mientras que, las
preferencias comunicacionales de sus publicos externos se encuentran en
parcial afinidad con los medios, por lo que una correcta gestion de la
comunicacion externa fortalecera la imagen que tengan los publicos externos
de la institucion. Lo que indica Mujica es que a partir del estudio se determinaran

los intereses de los publicos externos, con el fin de que estos tengan una buena



comunicacion a través de los canales correctos y mejorar la imagen corporativa

de la institucion.

Acaro (2020) plantea como objeto de estudio en su investigacion, describir la
imagen de las universidades de la provincia de Sullana en el proceso de
licenciamiento y acreditacion. Esta investigacion fue de enfoque cualitativo,
concluyendo en que, las instituciones no conocen bien a sus publicos objetivos,
por ello indica, que se debe comunicar de forma estructurada con el fin de no
deteriorar la imagen de la entidad. De acuerdo con lo indicado por el autor, se
afirma que la comunicacion juega un papel importante en la relacion que se
gesta con los publicos de las instituciones, por ello, debe aplicarse de forma
correcta y estructurada.

Hoy en dia, las organizaciones han tomado a la comunicacién como un aliado,
el cual les permite estar en constante interaccién con su medio interno como
externo, sin embargo, en algunos casos no existe un correcto manejo de las
herramientas comunicacionales afectando la imagen institucional, tal cual lo
afirma Nivia y Valencia (2016) “la comunicacion hoy en dia se encauza y alinea
con el plan estratégico corporativo, permitiendo su gestion a través del
manejo de acciones que se apoyan en medios, con indicadores (mediciones),
presupuestos enfocados en consolidar una opinién publica estructurada vy

rigurosa” (pag. 11).

La comunicacién organizacional es el medio que acerca a las instituciones con
sus publicos, es decir, es como la ciencia que valida el proceso comunicacional
dentro de las entidades a manera global e individual de sus integrantes, por
ende, la comunicacion debe ser sincera y transparente, generando un clima de
confianza e interés en los stakeholders y/o publicos. A ello, Aced (2013) afirma
qgue la comunicacién corporativa tiene como finalidad dar a conocer a la entidad
y trasladar una buena imagen a sus publicos, es decir, que este tipo de
comunicacion se encarga de relacionar a la organizacidn con sus publicos (pag.
35).



La comunicacion corporativa se divide en dos ejes principales: comunicacion
interna y comunicacion externa. La primera, hace referencia netamente al
manejo de la comunicacion dentro de las entidades, es decir, las relaciones que
se establecen entre los publicos internos. Asi lo menciona Nivia y Valencia
(2016) la comunicacion interna compete a los publicos que laboran o que estan
dentro de la institucion, desde los rangos mas altos hasta los mas bajos. Este
tipo de comunicacion tiene la finalidad de fortalecer la cultura de la empresa y
asi lograr un adecuado clima laboral optimizando los resultados para la empresa

(pag. 79).

Por otro lado, tenemos la comunicacion externa, que se refiere a la relacién que
establece la organizacion con los publicos externos y de esa forma, proyectan
una mejor imagen corporativa. Asimismo, es necesario indicar que, dentro de la
comunicacion externa, la organizacion emite y recepciona informacion de todo
su entorno, lo que significa que debe conocer los canales necesarios para llegar
a sus publicos. Ante ello, Castillo (2010) sefiala que la institucion debera tener
en cuenta datos externos que puedan afectar a su cultura y de ser necesario,
tendra que ejercer una aptitud adaptadora con el fin de tener una adecuada

participacion social (pag. 104).

Asimismo, Portillo (2012) precisa que la comunicacion externa es aquella que
se dirige de forma global a los publicos que estén fuera de la institucion, es decir
que, consiste en establecer vinculos con diversos receptores usando canales

de comunicacion (pag. 4).

A partir de la definicidn de la comunicacidn externa, es preciso indicar también
que es muy importante que una instituciéon conozca las herramientas necesarias
para saber conectar con el publico externo, sobre todo si se trata de una entidad
publica, ya que se debe a una sociedad que espera acciones de apoyo de
manera frecuente. Por ello, para llegar a este publico, las entidades se apoyan
en los medios de informacidn, los cuales se convierten en canales aliados para

dicho fin, asi lo afirma Fernandez (2012) al mencionar que toda institucion debe



comunicarse a través de diversos canales como, por ejemplo: prensa, radio,

television, internet (redes sociales) (pag. 12).

Las entidades se deben al publico externo por ello, es necesario que se analice
a cada uno como tal y se le brinde informacién por el canal adecuado. Castillo
(2010) nos brinda una lista de publicos externos que las instituciones deben
considerar: la comunidad local, el gobierno central, instituciones publicas y
privadas, proveedores, medios de comunicacion (pag. 104).

La comunicacion externa establece herramientas para gestionar los mensajes
gue se van a transmitir a los publicos a través de diversos medios, los cuales
deben tener ciertas caracteristicas que contribuyan a la buena imagen
corporativa que toda entidad desea. Castillo (2010) menciona que los medios
de comunicacién deben ser los adecuados ya que son los encargados de
difundir mensajes importantes de la institucion. Por ello, cada mensaje debe
tener el lenguaje preciso segun el publico y el medio por donde va dirigido.
Ademas, el autor refiere una serie de bases fundamentales para establecer una
buena relacion con los medios, entre las cuales tenemos: animo de informar con
veracidad y transparencia, establecer una comunicacion unica y abierta con los
periodistas, colaboracion agil y eficaz para cuando se desee brindar informacion
(pag. 107-108).

Asimismo, es preciso sefalar que, la comunicacion externa no solo se limita a
los medios de informacion, sino también a las relaciones internas, tal cual lo
menciona Fernandez (2012) que una comunicacion externa eficaz debe mirar
tanto lo externo como lo interno, es decir, debe ser global, integrada, constante,
planificada y honesta (pag. 214).

Las organizaciones publicas entonces deberan identificar los canales correctos
que llevan el mensaje preciso a la poblacion, para ello, sera necesario analizar
la realidad de la sociedad donde se encuentra, de esta forma poder identificar
los medios precisos y generar impacto positivo en su publico. Si bien es cierto,

las relaciones que establece la institucion con los medios de informacion son



importantes, también es necesaria la informacion que se vierte desde la misma
institucion. Por ejemplo, hoy en dia, los medios digitales son un buen soporte
para informar a la poblacion en tiempo real. Fernandez (2012) menciona que
los ciudadanos exigen informacion directa y esto solo es posible con el uso de
los medios digitales (pag. 114).

La comunicacion externa segun Bartoli (1992), se divide en tres tipos:
comunicacion externa operativa, es decir, la comunicacion que valida la
representatividad que tiene el colaborador y la relevancia de la forma en como
proyecta una imagen correcta de la empresa con todos los publicos; también
tenemos la comunicacion externa estratégica, la cual crea y fortalece los
vinculos claves para ciertas actividades, por ejemplo, con personajes con
cargos municipales, empresarios, etc.; finalmente, la comunicacién externa de
notoriedad, la misma que es monitoreada por la misma entidad, ya que busca
informar a sus publicos a través de la propaganda y/o publicidad, patrocinios,
promociones, dandole protagonismos al colaborar, quien debera confiar en su

institucion para poder transmitir el mensaje a los publicos externos.

Por otro lado, en la presente investigacion también se identifica la variable
imagen corporativa, la cual hace referencia a la figura mental que se forman los
publicos de una institucién, es decir, la percepcion que configuran los individuos
segun las acciones de la empresa. Segun Pintado y Sanchez (2013) la imagen
corporativa es la representacion mental que conforma cada persona a partir de

caracteristicas positivas o negativas que refiere cada empresa (pag. 18).

Villafafie (1998) (citado por Curras 2010) indica que la imagen corporativa es la
consecuencia de la integracién de un conjunto de figuras, en la mente de los
publicos que, con menor o mayor relevancia, la empresa proyecta hacia el

exterior (pag. 21).

Otros autores como Etkin & Schvarstein (1989) mencionan que la imagen es la
forma como los demas ven o recuerdan a una organizacion. Asimismo, tenemos

que Costa (2003) la plantea como la construcciéon mental que tienen los publicos



de las instituciones a partir de las acciones que éstas realizan, es decir, como

ven o recuerdan a la entidad.

Capriotti (2009) define a la imagen corporativa como el concepto mental que
tienen las personas sobre una empresa de forma global. Para el autor, la imagen
es una construccidn de recepcion a partir de diversos caracteres y se formula

en la mente de los publicos (pag. 89).

Al mismo tiempo, Capriotti (2009) sefiala que es muy importante generar una
buena imagen corporativa, pues permitira crear un valor adicional para la
institucion. Dicho valor contribuira a que la organizacion ocupe un espacio en la
mente de sus publicos, facilite la diferenciacién entre las organizaciones que
son competencias (tener un propio perfil), disminuya la influencia de factores
situacionales para tomar alguna decisién sobre la misma. Adicional a ello, el
autor menciona que tener una buena imagen corporativa, permitira atraer
mayores aliados (publicos, trabajadores, inversores). La imagen corporativa,
por ende, debe ser considerada como capital dentro de la institucién, la cual le
permita planificar acciones coherentes que impacten en la percepcion de los
publicos (pag.10-13).

Capriotti (2009) consolida las diversas concepciones sobre imagen corporativa
y concluye en tres nociones predominantes: imagen- ficcion, imagen- icono,
imagen actitud. La imagen — ficcién es aquella percepcién de un acontecimiento
artificial, es decir un reflejo manipulado de la realidad. Dentro de esta
concepcion, se considera a un tipo de imagen distorsionada, que no muestra la
realidad de una organizacion. Por otro lado, la imagen — icono refiere a una
imagen material en base a resultados de las acciones de las instituciones. Es el
tipo de imagen que genera una representacion visible de lo que la entidad desea
difundir, es decir todo aquello que se ve de una institucion. Finalmente, el autor
se refiere a una imagen — actitud que segun Costa (1977) (citado por Capriotti
2013), es la representacion mental en la memoria de los publicos, de un
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estereotipo o conjunto importante de atributos, que influyen en los

comportamientos y modificarlos (pag. 16-26).

La imagen de cada institucion debe gestionarse a partir de objetivos claros con
el fin de cumplir con lo que esperan los publicos de cada entidad. Segun Aguilar,
Salguero y Barriga (2018), la imagen se divide en tres tipos: imagen real, ideal
y estratégica. La imagen real es aquella que los publicos perciben a través del
diagnodstico de la imagen objetiva y subjetiva que transmite la entidad, es decir
la concepcidn mental que los publicos construyen a partir de la informacion y
mensajes que perciben de la organizacién. Por otro lado, la imagen ideal es
aquella que la organizacion desea difundir, es decir los aspectos por los cuales
quiere ser reconocida y diferenciada entre sus publicos. Este tipo de imagen es
planificada antes que se difunda a los publicos externos y puede mostrarse a
partir de la calidad en el servicio que brindan y sobre la informacién transparente
que difundan. Entonces, se puede decir que la imagen ideal es la sumatoria de
cinco aspectos fundamentales: visual, verbal, cultural, ambiental y objetual. Y,
por ultimo, la imagen estratégica, que es aquella que se construye a partir de
las acciones que ejerce una institucion para pasar de una imagen real a una
ideal, dichas acciones deben ser estratégicamente planificadas a nivel interno y
externo, con el fin de cubrir las necesidades de sus publicos. Si una institucion
consolida una buena imagen estratégica tendra un adecuado posicionamiento
en la mente de sus publicos en base a estrategias comunicaciones que difundan

su existencia y trabajo (pag. 25-26).

El desarrollo de la imagen corporativa en la mente de los publicos se construye
segun el grado de interés o importancia que estos tengan sobre la organizacion,
es decir, que una persona tiene interés por un tema o sector en especial,
buscara informacion sobre ello para incorporar en su mente y formar una
apreciacion (imagen), la misma que puede ser positiva o negativa. Ante ello,
Capriotti (2009) afirma que el proceso de formacion de la imagen corporativa se
da en tres niveles: alto, medio y bajo. El nivel de desarrollo alto hace referencia

a individuos que estan muy interesados sobre alguna institucion o sector en
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particular, por ende, buscan tener una amplia gama de atributos que respalden
su preferencia. Por el lado del nivel de desarrollo medio, las personas muestran
un grado de interés regular acerca de cierta entidad o tema en particular. Y en
el caso del nivel de desarrollo bajo, las personas no muestran interés sobre

algo, la red de atributos que conocen sobre la institucion es minima (pag. 109).

Finalmente, la comunicacién es fundamental para la formacion de la imagen
que cada institucion desea transmitir a sus publicos. Cada organizacion debe
comprender que las estrategias comunicaciones que se realicen tanto a nivel
interno como externo, contribuiran de forma positiva en el desarrollo de su

imagen corporativa.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo basica. Segun Nieto (2018) afirma
que la investigacion basica es aquella que busca descubrir nuevos
conocimientos y sirve para establecer bases para las

investigaciones aplicadas (pag. 1).

Disefio de investigacion

Tiene un enfoque mixto, es decir aplicara procedimientos
cualitativos y cuantitativos con el fin de lograr los objetivos
planteados. Segun Hernandez (2014) los métodos mixtos son un
conjunto de procedimientos metodicos, empiricos y criticos de
indagacién que involucran la recopilacion y el estudio de datos
cuantitativos y cualitativos, para integrarlos y posterior a ello,
discutirlos con el fin de entender el problema de investigacion (pag.
534).

Segun el disefio de investigacion es no experimental — transversal.
No experimental porque no existira manipulacion de las variables,
es decir solo observan situaciones existentes. Segun Hernandez
(2014) en la investigacion no experimental no existe manipulacion
de variables, ya que solo suceden; por ello, no se tiene un control
directo sobre ellas (pag. 152). Transversal porque su fin es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado.

Ademas, es correlacional y segun afirma Hernandez (2014), busca
conocer el grado de relacion que exista entre dos o mas conceptos

o variables en una poblacion (pag. 93).
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Donde:

M : Muestra.

O+ : Analisis de la variable 1

O2 : Analisis de la variable 2

r : Relacion de variables de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente

Comunicacion externa

Portillo (2012) define a la comunicacion externa, como aquella que se
dirige de forma global a los publicos que estén fuera de la institucion,
es decir que, consiste en establecer vinculos con diversos receptores
usando canales de comunicacion (pag. 4). Para Bartoli (1992), se
divide en tres tipos: comunicacion externa operativa, la comunicacion
externa estratégica y la comunicacion externa de notoriedad (Anexo N°
02).

Variable dependiente:

Imagen corporativa

Capriotti (2009) define a la imagen corporativa como el concepto
mental que tienen las personas sobre una empresa de forma global.
Para el autor, la imagen es una construccion de recepcion a partir de
diversos caracteres y se formula en la mente de los publicos (pag. 89).
Segun Aguilar, Salguero y Barriga (2018), la imagen se divide en tres

tipos: imagen real, ideal y estratégica (Anexo N° 02).
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion

Para determinar la poblacién de la presente investigacion se utilizo
el criterio de inclusion y exclusién, por ello, se consideré al publico
externo de la institucion publica (municipalidad) del distrito de
Guadalupe, entre los 18 a 65 afios. Segun el censo del Inei (2018)
y los criterios de seleccion, son 26372 habitantes en el distrito de
Guadalupe entre los 18 a 65 anos (pag. 481).

Muestra

Para la muestra de la presente investigacion se tomaron en cuenta
ciertas caracteristicas adecuadas para este trabajo. La poblacién
muestral se conforma por 100 ciudadanos del distrito de Guadalupe,
entre los 18 y 65 afios, entre hombres y mujeres con facultad al voto
electoral y dentro del sector urbano y rural.

Muestreo

El muestreo fue no probabilistico intencional, ya que se utilizaron
ciertos criterios por parte del investigador; sin embargo, siempre se
tomo en cuenta las principales condiciones de la muestra para

lograr los objetivos planteados en la investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

- Encuesta

Se escogio esta técnica ya que permitio obtener informacion sobre

cada variable de estudio, a través de procedimientos de investigacion

que se recogen de la muestra de la cual se pretende explicar ciertas

caracteristicas.

- Entrevista

Esta técnica se utilizd con el fin de recolectar informacion cualitativa

desde la institucion publica sobre las variables de investigacion.
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Hernandez (2014) la define como una conversacion entre un
entrevistador (quien realiza las preguntas) y un entrevistado (quien las

responde) (pag. 403).

Instrumentos:

Cuestionario

Como instrumento de la presente investigaciéon se tomo6 en cuenta el
cuestionario, herramienta que se formul6 en base a preguntas segun
las variables de investigacidon. Se aplico en el tiempo y lugar
establecido a los pobladores del distrito de Guadalupe.

Cabe mencionar, que se tiene como aporte el instrumento validado por
las investigadoras Yakelin Gregoria Trujillo Caceres y Gabriela Trejo
Raymundo. El mismo instrumento que sera adecuado para la presente
investigacion y validado a juicio de experto (Anexo N°03).

Ademas, el cuestionario se sometio a la prueba de fiabilidad, mediante
el Alfa de Cronbach; con una muestra piloto de 20 ciudadanos, se
obtuvo un coeficiente igual a 0,927, encontrandose dentro del rango
0,90 y 0,95, que hace referencia a un nivel excelente de confiabilidad;
por ello, el cuestionario para medir la comunicacion externa presenta
un nivel excelente de confiabilidad (Anexo N°04).

El cuestionario se sometiod a la prueba de fiabilidad, mediante el Alfa
de Cronbach; con una muestra piloto de 20 ciudadanos, se obtuvo un
coeficiente igual a 0,937, encontrandose dentro del rango 0,90 y 0,95,
que hace referencia a un nivel excelente de confiabilidad; por ello, el
cuestionario para medir la imagen corporativa presenta un nivel
excelente de confiabilidad (Anexo N°05).

Para medir la variable independiente, comunicacion externa, se emple6
un cuestionario que abarca 11 preguntas, las cuales estan distribuidas
en tres dimensiones, cuatro preguntas que corresponden a la
dimension comunicacion operativa, cuatro preguntas a la dimension
comunicacion estratégica y tres preguntas a la dimension

comunicacion de notoriedad. Por el lado de la variable dependiente,
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3.5.

3.6.

3.7.

imagen corporativa, se empled un cuestionario que abarca ocho
preguntas, las cuales estan distribuidas en tres dimensiones, tres
preguntas que corresponden a la dimensidn imagen real, tres
preguntas a la dimensién imagen ideal y dos preguntas a la dimension
imagen estratégica.

- Guia de entrevista
Se elabor6é en base a las variables de estudio con un total de 12
preguntas para el entrevistado. Este instrumento se valido a juicio de
experto y fue aplicado para el jefe del area de Imagen Institucional de

la institucion publica del distrito de Guadalupe (Anexo N° 06).

Procedimientos

El presente trabajo de investigacion empezd con el planteamiento del
problema para luego continuar con la revision bibliografica para elaborar
el marco tedrico y sentar las bases para este estudio. Posterior a ello, se
designaron las técnicas e instrumentos de estudio y su validacion a juicio
de experto, luego de ello, fueron aplicados a la muestra de investigacion.
Los resultados fueron sistematizados y tabulados. Con ello, se realizo la
discusion de resultados y finalmente, plantear las conclusiones vy

recomendaciones del trabajo de investigacion.

Método de analisis de datos

Luego de haber validado y aplicado los instrumentos de investigacion,
estos fueron procesados, tabulados y graficados segun las dimensiones
de estudio. Posterior a ello, se describio e interpretd la informacion de los
resultados y finalmente se realizé la discusion de resultados, conclusiones

y recomendaciones.

Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion se garantiza la originalidad, ya que
fue elaborado en base a datos reales y en base a informacién confiable.
Las referencias utilizadas fueron citadas conforme las normas APA, con el

17



objetivo de guardas los derechos de autor de todas las publicaciones.
Asimismo, esta investigacion se elabor6 segun la estructura validada por

la institucion, por lo que se solicita al lector respetar la autoria de esta.
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IV. RESULTADOS
Los resultados para cada una de las variables de la presente investigacion
después de la aplicacion del cuestionario a 100 ciudadanos del distrito de
Guadalupe entre los 18 a 65 afos, se detallan a continuacion:

1. Comunicacién externa
Para medir la variable comunicacion externa se empled un cuestionario que
abarca 11 preguntas, las cuales estan distribuidas en tres dimensiones,
cuatro preguntas que corresponden a la dimension comunicacion operativa,
cuatro preguntas a la dimensidn comunicacion estratégica y tres preguntas a
la dimension comunicacion de notoriedad.
El analisis descriptivo para cada dimension con sus respectivas preguntas se

detalla a continuacion:
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1.1.Comunicacion operativa
Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la

dimensién comunicacion operativa.

Tabla 1. Analisis descriptivo para la dimension comunicacion operativa.

Comunicacién  Porcentaje

operative (%)

Siempre 9,7

A veces 58,3
Nunca 32,0
Total 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 1. Analisis descriptivo para la dimension comunicacion operativa.

m SIEMPRE
u A VECES
uNUNCA

Fuente: Tabla 5.

Interpretacion: El 58,3% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondi6 con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién
comunicacion operativa, mientras que el 32,0% respondié con nuncay el 9,7%

restante respondioé con siempre.
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1.2.Comunicacion estratégica

Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la
dimension comunicacion estratégica.

Tabla 2. Analisis descriptivo para la dimension comunicacion estratégica.

Comunicacién  Porcentaje

estratégica (%)

Siempre 8,2
A veces 65,5
Nunca 26,3
Total 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 2. Analisis descriptivo para la dimension comunicacion estratégica.

m SIEMPRE
m A VECES
= NUNCA

Fuente: Tabla 10.

Interpretacion: El 65,5% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondi6 con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién
comunicacion estratégica, mientras que el 26,3% respondié con nunca y el

8,2% restante respondié con siempre.
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1.3.Comunicacion de notoriedad

Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la

dimensidon comunicacion de notoriedad.

Tabla 3. Analisis descriptivo para la dimensidon comunicacion de notoriedad.

Comunicacién  Porcentaje

de notoriedad (%)
Siempre 5.7%
A veces 49.0%
Nunca 45.3%
Total 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 3. Analisis descriptivo para la dimension comunicacion de notoriedad.

m SIEMPRE
m A VECES
= NUNCA

Fuente: Tabla 14.

Interpretacion: El 49,0% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondi6 con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién
comunicacion de notoriedad, mientras que el 45,3% respondioé con nunca y el

5,7% restante respondié con siempre.
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2,

Imagen corporativa

Para medir la variable imagen corporativa se emple6 un cuestionario que abarca
ocho preguntas, las cuales estan distribuidas en tres dimensiones, tres preguntas
que corresponden a la dimensidn imagen real, tres preguntas a la dimensién
imagen ideal y dos preguntas a la dimension imagen estratégica.

El analisis descriptivo para cada dimension con sus respectivas preguntas se

detalla a continuacion:

2.1.Imagen real

Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la

dimension imagen real.

Tabla 4. Analisis descriptivo para la dimension imagen real.

Imagen Porcentaje

real (%)
Siempre 10,7
A veces 50,0
Nunca 39,3
Total 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 4. Analisis descriptivo para la dimension imagen real.

u SIEMPRE
m A VECES
uNUNCA

Fuente: Tabla 18.
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Interpretacion: El 50,0% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondié con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién imagen
real, mientras que el 39,3% respondi6 con nuncay el 10,7% restante respondio

con siempre.
2.2.lmagen ideal

Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la

dimension imagen ideal.

Tabla 5. Analisis descriptivo para la dimension imagen ideal.

Imagen Porcentaje

ideal (%)
Siempre 10,0
A veces 57,0
Nunca 33,0
Total 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 5. Analisis descriptivo para la dimension imagen ideal.

m SIEMPRE
u A VECES
= NUNCA

Fuente: Tabla 22.

Interpretacion: El 57,0% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondié con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién imagen
ideal, mientras que el 33,0% respondid6 con nunca y el 10,0% restante

respondio con siempre.
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2.3.Imagen estratégica

Al promediar los porcentajes descritos, se obtiene el porcentaje para la

dimension imagen estratégica.

Tabla 6. Analisis descriptivo para la dimension imagen estratégica.

Imagen Porcentaje

ideal (%)

Siempre 7,0
A veces 59,5
Nunca 33,5
Total 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 6. Analisis descriptivo para la dimension imagen estratégica.

= SIEMPRE
u A VECES
uNUNCA

Fuente: Tabla 25.

Interpretacion: El 59,5% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe
respondié con a veces a las preguntas planteadas en la dimensién imagen
estratégica, mientras que el 33,5% respondié con nunca y el 7,0 % restante

respondio con siempre.
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3. Relacién entre la Comunicaciéon Externa y la Imagen Corporativa de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Tabla 7. Correlacion entre la Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa

de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Rho de Spearman Comunicacién Imagep
externa corporativa
... Coeficiente de correlacion 1,000 0,806**
Comunicacion Sig. (bilateral) 0,000
externa
N 100 100
Coeficiente de correlacion 0,806 1,000
Imagen Sig. (bilateral) 0,000
corporativa
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacién de Spearman de
0,806, el cual se encuentra dentro del rango 0,70 y 0,89, lo que indica que se
trata de una correlacion positiva o directa fuerte. Ademas, presenta un nivel
de significancia (p=0,000) menor que 0,01, lo que significa que existe una
relacion altamente significativa entre la comunicacion externa y la imagen
corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe.

Figura 7. Diagrama de dispersion para la Comunicacion Externa y la Imagen
Corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

3

Imagen corporativa
N

1 2 3
Comunicacioén externa

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.
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Interpretacion: Se refleja que la comunicacion externa y la imagen
corporativa presentan una relacidén lineal positiva, esto quiere decir que

ambas variables aumentan o disminuyen simultaneamente.

. Relacion de la comunicacion externa y la imagen real de una instituciéon

publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Tabla 8. Correlacion entre la comunicacion externa y la imagen real de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Comunicacion

Rho de Spearman Imagen real
externa
L Coeficiente de correlacion 1,000 0,818**
Comunicacion Sig. (bilateral) 0,000
externa
N 100 100
Coeficiente de correlacion 0,818** 1,000
Imagen real Sig. (bilateral) 0,000

N 100 100

**. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretacion: Se obtuvo un p-valor (significancia) de 0,000, el cual es
menor que 0,01, evidenciando que existe una relacidn altamente significativa
entre la comunicacion externa y la imagen real de una institucion publica del
distrito de Guadalupe. Ademas, el Rho de Spearman (coeficiente de
correlacion de Spearman) es 0,818, el cual se encuentra dentro del rango
0,70 y 0,89, lo que indica que se trata de una correlacioén positiva o directa

fuerte.
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Figura 8. Diagrama de dispersion para la comunicacion externa y la imagen
real de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretacion: La figura refleja que los datos tuvieron un patrén lineal, esto
indica que hay una relacion directa (positiva) entre la comunicacion externa

y la imagen real; es decir, ambas variables crecen o decrecen al mismo
tiempo.

. Relacion de la comunicacion externa y la imagen estratégica de una
institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Tabla 9. Correlacion entre la comunicacion externa y la imagen estratégica
de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Rho de Spearman Comunicacion Imagep
externa estratégica
c L Coeficiente de correlacion 1.000 0,658**
ormunicacion Sig. (bilateral) 0.000
externa
N 100 100
| Coeficiente de correlacion 0,658** 1.000
magen Sig. (bilateral) 0.000
estratégica
N 100 100

**. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.
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Interpretacion: Se obtuvo que existe relacion altamente significativa
(p=0,000<0,01) entre la comunicacion externa y la imagen estratégica de una
institucion publica del distrito de Guadalupe. Del mismo modo, se determind
una correlacidon positiva o directa moderada entre las variables en mencion

ya que el Rho de Spearman (0,658) se encuentra dentro del rango 0,50 y
0,69.

Figura 9. Diagrama de dispersion para la comunicacion externa y la imagen
estratégica de una institucidén publica del distrito de Guadalupe — 2021.
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretaciéon: Se observa un comportamiento lineal, entonces la

comunicacion externa y la imagen estratégica presentan una relacién lineal

positiva (directa).
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6. Relacion de la comunicacién externa y la imagen ideal de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Tabla 10. Correlacion entre la comunicacion externa y la imagen ideal de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.

Comunicacion

Rho de Spearman Imagen ideal

externa
o Coeficiente de correlacion 1,000 0,670**
Comunicacion Sig. (bilateral) 0,000
externa
N 100 100
Coeficiente de correlacion 0,670* 1,000
Imagen ideal Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

**. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretacién: Con un coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0,670, el
cual se encuentra dentro del rango 0,50 y 0,69, se trata de una correlacion
positiva o directa moderada. Ademas, presenta con un nivel de significancia
(p=0,000) menor que 0,01, se evidencia que significa que existe una relacion
altamente significativa entre la comunicacion externa y la imagen ideal de

una institucién publica del distrito de Guadalupe.
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Figura 10. Diagrama de dispersion para la comunicacion externa y la imagen
ideal de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Interpretacion: Se refleja que la comunicacion externa y la imagen ideal

presentan una relacién lineal positiva, esto quiere decir que ambas variables
aumentan o disminuyen simultaneamente.
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Asimismo, se establecen los resultados de la entrevista realizada al jefe de la
Oficina de Imagen Institucional de la institucion Publica del distrito de
Guadalupe, Jorge Antonio Gilian Valera. Con ello, permitira describir las
variables desde la organizacion y explicar los alcances y limitaciones segun las

dimensiones de estudio.

Ficha de evaluacion: Guia de entrevista

1. Objetivos:
> Objetivo general:
Determinar la relacion entre la Comunicacidon Externa y la Imagen
Corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021
> Objetivos especificos:
- Analizar la relacion de la comunicacion externa y la imagen real de una
institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.
- Analizar la relacion de la comunicacion externa y la imagen estratégica
de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.
- Analizar la relacion de la comunicacion externa y la imagen ideal de una

institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021.
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item

Objetivo especifico N° 1

¢ Cuales son las acciones, medios y modalidades usadas por usted para el relacionamiento
con la poblacién?

2 ¢, De qué manera la institucion gestiona su imagen institucional?
3 ¢ Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos de todo el distrito?
4 Usted, ¢ de qué manera se relaciona con los medios de comunicacion y periodistas?
Objetivo especifico N° 2
5 ¢, Como define la comunicacion que usa la municipalidad para llegar a los ciudadanos?
6 ¢, Con qué frecuencia monitorea este la comunicacion externa de la entidad?
7 ¢ Cuales son los fines que persigue la institucion en cuanto a su imagen institucional?
8 ¢ Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos?
Objetivo especifico N° 3
9 Teniendo en cuenta las actividades, ¢ cuales son las actividades institucionales que realiza
la municipalidad?
10 ¢ De qué manera la institucion organiza sus eventos institucionales?
11 ¢, Como percibe que los ciudadanos ven a la institucion?
12 ¢ De qué modo considera que se pueda prevenir o actuar frente una crisis?
2. Técnica:
Entrevista
3. Muestra
01 colaborador de la institucion publica (municipalidad), jefe de la Oficina de
Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Guadalupe
4. Aplicacién
El instrumento se aplicé a través de reunion Zoom (duracion: 30 minutos).
5. Resultados

1. ¢Cudles son las acciones, medios y modalidades usadas por el drea
para el relacionamiento con la poblaciéon?
Desde la institucidn siempre estamos aunando lazos con diversas entidades
(autoridades, agentes vecinales, centros poblados, instituciones publicas y
privadas) con el fin de canalizar sus inquietudes y problematicas y poder
ayudarlos. Como institucién afirma que siempre estan a la disposicién de

entablar una buena relaciéon con todos.

33




2. ¢;De qué manera la institucion gestiona su imagen institucional?

La municipalidad gestiona su imagen de manera dinamica, trata de llegar a
toda la poblacién de una forma directa, lamentablemente, existen contrarios
a la gestion e intentan afectar la gestion que realizamos.

3. ¢Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos de todo el distrito?
Nosotros hemos tratado de cubrir diversos sectores; sin embargo, hoy en
dia se ha dejado de realizar los micronoticieros mediante los telecables y
poder llegar a todos los sectores. Ahora, en el caso de las redes sociales,
nuestro publico es el mas joven, ya que es el mas interesado en el sector
educacion y todo ello, por ello, hemos tratado de difundir el trabajo en estas
plataformas.

4. Desde el area de Imagen, ;de qué manera se relaciona con los medios
de comunicacion y periodistas?

Lamentablemente, nosotros no tenemos una muy buena relacion con los
medios de comunicacion, ya que les falta un poco de profesionalismo, la
mayoria son periodistas empiricos y quiza ello no les permite cumplir la
funcion que estan determinando a cabalidad. Una de las principales
funciones de un comunicador es pues, contrastar la noticia, tener ambas
versiones, sin embargo, eso no pasa aqui.

> Interpretacion:

De las primeras respuestas, podemos indicar que desde la institucion existen

acciones para el buen relacionamiento con la poblacion, es decir que la

comunicacion externa operativa es la adecuada para generar una buena
percepcion en los ciudadanos; sin embargo, existen factores que influyen de
forma contraria en la imagen que generan en la poblacion.

5. ¢Como define la comunicacién que usa la municipalidad para llegar a
los ciudadanos?

Nosotros la hemos definido como una comunicacion bastante objetiva,
asertiva, como una comunicacion descentralizada y también dinamica,
porque siempre el material de difusién se ha trabajo en base a la creatividad

y que sea entendible por todos.
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6. ¢Con qué frecuencia monitorea este la comunicacion externa de la
entidad?
El monitoreo se realiza de manera continua, en cada una de las actividades
se trata de alcanzar los objetivos que se planifican.

7. ¢Cudles son los fines que persigue la institucion en cuanto a su imagen
institucional?
Ser una institucion dinamica y con alcance a toda la poblacién, buscando
siempre la buena relacion con todos los sectores del distrito e instituciones
con el fin de lograr todo lo planificado en la gestion. Ademas, se remarcar
que el trabajo comunicativo va desde la institucion, consideramos que
tenemos un buen equipo que contribuye a los resultados.

8. ¢Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos?
Por el momento, las plataformas digitales son nuestros aliados, pero siempre
estamos viendo la forma de llegar a todos.

> Interpretacion:

Segun lo mencionado en la entrevista, la organizacion prioriza la comunicacion

externa tanto como la interna, ya que considera que seran vitales para sus

resultados en base a sus estrategias formuladas en sus planes de accion.

9. Teniendo en cuenta las actividades, ¢;cudles son las actividades
institucionales que realiza la municipalidad?
Como institucidon desde el punto cultural y turistico, tenemos cuatro
actividades bases en el afo: fundacion de Guadalupe, la feria del arroz, los
Hnos. Albujar y Manuel Guarniz y la Feria en Honor a la Virgen.
En el tema educacion, por ejemplo, se avanzé mucho con los convenios con
el Estado, para poder implementar y construir nuevos colegios en distintas
zonas del distrito.
Asimismo, también proyectos de agua y desague diversos sectores del
distrito, como, por ejemplo: Mariscal Castilla, Villa San Isidro.
A todo ello, también afecta la falta de presupuesto por parte del Estado,
ademas también, que la poblacion aun no toma conciencia del pago de sus

arbitrios (baja policia, serenazgo, parques y jardines), existe una tremenda

35



morosidad que lamentablemente se tiene que cubrir con parte del canon
minero que llegue y resta a algunas acciones que se quieren avanzar.

10.;De qué manera la instituciéon organiza sus eventos institucionales?
Los eventos se organizan con cierto tiempo de anticipacion tratando de
involucrar a todas los participantes de forma adecuada, sin embargo,
siempre hay contratiempos que afectan a la gestion.

11. ¢, Coémo percibe que los ciudadanos ven a la institucion?
Estos ultimos cuatro afios, ha sido un periodo dificil, por el tema de la
pandemia y la crisis politica, con ello hay varios cambios que han traido
consigo demora en proyectos. De mi parte, considero que ello ha generado
mucha disconformidad con la poblacion, ya que no se ha podido cumplir con
ciertos sectores, ya que todo se centralizo en el sector salud. Mas alla de
ello, se ha trabajado obras importantes, pero en esto también juega un rol
politico ya que el contendor politico siempre va a estar atacando la gestion.

12.;De qué modo considera que se pueda prevenir o actuar frente una
crisis?
Teniendo un plan de apoyo y llevando informacion directa y verdadera, que
es lo que nos caracteriza, lamentablemente, tenemos opositores que
siempre querran bajar nuestras acciones

Interpretacion:

Por parte de la organizacion existe predisposicion de realizar diversas

actividades que involucren a los sectores del distrito de Guadalupe, con el fin

de cumplir las expectativas de su publico; sin embargo, existen factores que van

en contra de la gestion. Consideran que el periodo ha sido complicado por lo

que laimagen ideal que deseaban percibir se ha visto afectada con comentarios

malintencionados que llegan por canales externos a la institucion.
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Conclusiones

De los resultados se llegan a las siguientes conclusiones:

La comunicaciéon externa de la institucion publica del distrito de Guadalupe
se relaciona significativamente con la imagen corporativa que esta transmite
a sus publicos.

La comunicacion externa se relaciona significativamente con la imagen real
que tienen los publicos de la organizacion, ya que segun las percepciones
gue tienen en base a su experiencia han ido formando sus ideas sobre la
entidad.

La comunicacion externa se relaciona significativamente con la imagen
estratégica que tiene la institucion. Por ende, ejecutan actividades anuales
en base a planes de accion; sin embargo, la imagen no es la que pretenden.
La comunicacion externa se relaciona significativamente con la imagen ideal
que desean transmitir; sin embargo, son conscientes que, a pesar de sus
acciones, existen factores externos que van en contra de la gestion,

afectando su imagen perfecta que sean transmitir.

37



V. DISCUSION
En este capitulo se determina si existe una relacién entre la Comunicacion
Externa y la Imagen Corporativa de una institucion publica del distrito de
Guadalupe en el periodo 2021. Del mismo modo, se analizé la relacion de la
comunicacion externa y la imagen real de una institucion publica del distrito de
Guadalupe, se analizo la relacion de la comunicacion externa y la imagen
estratégica de una institucion publica del distrito de Guadalupe y finalmente, se
analizé la relacion de la comunicacién externa y la imagen ideal de una

institucion publica del distrito de Guadalupe.

De acuerdo con el objetivo general sobre determinar la relacion entre la
Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021, los resultados obtenidos segun el coeficiente de
correlacion de Spearman, nos indica que si existe una correlacion fuerte entre
las variables, por ende, se acepta la hipotesis que la comunicacion externa se
relaciona significativamente con la imagen corporativa de la institucion publica
del distrito de Guadalupe — 2021. En ese sentido, este hallazgo tiene relacion
con lo planteado por Miranda (2018) en su tesis titulada “Comunicacion
corporativa e imagen institucional en la Corte Superior de Justicia del Callao —
20187, quien concluyd que si existe una relacion significativa entre las ambas
variables (Comunicacion corporativa e Imagen institucional) con un coeficiente
de correlacién de Spearman rho= 0,80. Entonces, se confirma que es prioridad
el buen manejo de la comunicacidon externa en toda institucion ya que tiene un
alto grado de relacion con la imagen que proyectan en sus publicos externos.
Asi también, Montece (2020) en su tesis “Disefio de plan de comunicacion
externa para fortalecer la imagen del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del cantén Vinces”, concluye que la falta de una estrategia de
comunicacion externa distorsiona el mensaje que la institucion quiere transmitir
a sus publicos estratégicos y para fortalecer la comunicacion externa, se debe
realizar un trabajo bien planificado. Entonces, es muy importante el buen

manejo de un instrumento de comunicacion externa en una institucion estatal,
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ya que permitira fortalecer la imagen institucional de manera positiva en todos
los publicos, tal como lo afirma Aced (2013) que la comunicacion corporativa
tiene como finalidad dar a conocer a la entidad y trasladar una buena imagen a
sus publicos, es decir, que este tipo de comunicacidén se encarga de relacionar

a la organizacién con sus publicos.

En relacion con el objetivo especifico sobre analizar la relacion de la
comunicacion externa y la imagen real de una institucion publica del distrito de
Guadalupe — 2021, los resultados nos evidencian que si existe una relacion
altamente significativa entre la comunicacion externa y la imagen real de una
institucion publica del distrito de Guadalupe. De las encuestas, teniendo en
cuenta que para la dimension imagen real se plantearon preguntas sobre la
veracidad de la informacién que emite la entidad, a través de qué medios la
difunde y si la gestion que realiza es 6ptima; tenemos que el 50% de la poblacién
del distrito de Guadalupe considera que solo “a veces” la informacion que
reciben es transparente y veraz, ademas que los medios que utiliza la entidad
no siempre son los adecuados, pues no les llega la informacién de manera
correcta. Sin embargo, por el lado de la entrevista, tenemos que la institucidon
considera que la comunicacion externa es importante y que la siempre tienen
disposicion para entablar los mejores vinculos con los publicos externos, es
decir que, tienen la predisposicion para conversar con la poblacién y detectar
su problematica para ayudarlos. Por ello, vale citar a Aquino (2018) que en su
trabajo de investigacion “Estrategias de Comunicacion y Organizacion en la
Universidad del Pais Vasco”, concluye que, la comunicacion y sus estrategias
son fundamentales para llegar a los diversos publicos y tener una imagen
adecuada en cada uno de ellos sobre la institucion en estudio. Por ese lado,
Nivia y Valencia (2016) mencionan que la comunicacion se alinea en base a un
plan estratégico corporativo, permitiendo su gestion a través del manejo de
acciones que se apoyan en medios, con indicadores, presupuestos enfocados
en consolidar una opinidn publica estructurada y rigurosa. A partir de ello, vale
indicar que la imagen real es importante y segun Aguilar, Salguero y Barriga
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(2018), es aquella que los publicos perciben a través del diagnostico de la
imagen objetiva y subjetiva que transmite la entidad, es decir la concepcion
mental que los publicos construyen a partir de la informacion y mensajes que
perciben de la organizacion.

En relacion con el objetivo especifico sobre analizar la relacion de la
comunicacion externa y la imagen estratégica de una institucion publica del
distrito de Guadalupe — 2021, se obtuvo que existe relacién altamente
significativa entre la comunicacion externa y la imagen estratégica de una
institucion publica del distrito de Guadalupe. Del mismo modo, se determind una
correlacion positiva o directa moderada entre las variables en mencién. De las
encuestas, teniendo en cuenta la dimension imagen estratégica se plantearon
preguntas con respecto al manejo de las estrategias de comunicacion que utiliza
la institucion con el fin de relacionarse con los publicos, donde el 59,5% de los
ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié con a veces a las preguntas
planteadas en la dimension imagen estratégica, mientras que el 33,5%
respondio con nunca y el 7,0 % restante respondio con siempre. Pese a ello, en
la entrevista se obtuvo que, la organizacion prioriza la comunicacion externa
tanto como la interna, ya que considera que seran vitales para sus resultados
en base a sus estrategias formuladas en sus planes de accion. Ante ello, Vargas
(2019) en su tesis “Relacion de la Comunicacion Externa como herramienta de
Relaciones Publicas con la Imagen Corporativa de la empresa Liderman”,
concluye en que la comunicacion externa desde el lado de las relaciones
publicas esta muy relacionada a la imagen corporativa. Ademas, comprobd que
la comunicacion externa en todas sus extensiones se vincula a la formacion de
la imagen corporativa, asimismo, aseguré que el trabajo del profesional del area
debe estar alineado a la construccién y difusion de mensajes informativos y de
relacionamiento con los publicos externos sin dejar de lado a la comunicacion
interna. Asi también lo afirma, Nivia y Valencia (2016) que la comunicacion
interna compete a los publicos que laboran o que estan dentro de la institucion,
desde los rangos mas altos hasta los mas bajos. Este tipo de comunicacion

tiene la finalidad de fortalecer la cultura de la empresa y asi lograr un adecuado
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clima laboral optimizando los resultados para la empresa. Segun Aguilar,
Salguero y Barriga (2018) la imagen estratégica es aquella que se construye a
partir de las acciones que ejerce una institucion para pasar de una imagen real
a una ideal, dichas acciones deben ser estratégicamente planificadas a nivel
interno y externo, con el fin de cubrir las necesidades de sus publicos.

Con relacion al objetivo especifico sobre la relacion de la comunicacion externa
y la imagen ideal de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021, se
obtiene en base a un coeficiente de correlacion de Spearman con correlacion
positiva o directa moderada. Ademas, presenta con un nivel de significancia que
significa que existe una relacion altamente significativa entre la comunicacion
externa y la imagen ideal de una institucion publica del distrito de Guadalupe.
De las encuestas, teniendo en cuenta la dimension imagen ideal, se plantearon
interrogantes con respecto a las actividades que ejecuta la institucion, si se
sienten identificados con los funcionarios y que si considera adecuado el nivel
de comunicacion que utiliza la institucion para llegar a sus publicos. El 57,0%
de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié con a veces a las
preguntas planteadas en la dimensién imagen ideal, mientras que el 33,0%
respondio con nunca y el 10,0% restante respondi6 con siempre. Por lo que se
infiere que solo el 57% tiene cierta identificacion con los funcionarios de la
entidad, asimismo, esta poblacién de encuentra en cierta disconformidad en las
actividades que realizan con el fin de beneficiar a la poblacién y considera
también que la comunicacién no es la adecuada en su totalidad. Sin embargo,
por el lado de la entrevista, se afirma que en la institucion existe predisposicion
de realizar diversas actividades que involucren a los sectores del distrito de
Guadalupe, con el fin de cubrir las expectativas de su publico; sin embargo,
existen factores que van en contra de la gestion. Consideran que el periodo ha
sido complicado por lo que la imagen ideal que deseaban difundir se ha visto
afectada con comentarios malintencionados que llegan por canales externos a
la institucion. A ello, Acaro (2020) en su tesis “La imagen institucional en
universidades de la provincia de Sullana en el proceso de licenciamiento y
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acreditacion — 2019, concluye que las instituciones no conocen bien a sus
publicos objetivos, por ello indica, que se debe comunicar de forma estructurada
con el fin de no deteriorar la imagen de la entidad. De acuerdo con lo indicado
por el autor, se afirma que la comunicacion juega un papel importante en la
relacion que se gesta con los publicos de las instituciones, por ello, debe
aplicarse de forma correcta y estructurada. Segun Aguilar, Salguero y Barriga
(2018) la imagen ideal es aquella que la organizacién desea difundir, es decir
los aspectos por los cuales quiere ser reconocida y diferenciada entre sus
publicos. Este tipo de imagen es planificada antes que se difunda a los publicos
externos y puede mostrarse a partir de la calidad en el servicio que brindan y

sobre la informacion transparente que difundan.

De esta manera, se determinan que los resultados del presente trabajo de
investigacion concuerdan con lo citado en el marco tedrico y se acepta la
hipétesis planteada que la comunicacion externa se relaciona significativamente
con la imagen corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe —
2021. Finalmente, segun el diagrama de dispersion, refleja que la comunicacion
externa y la imagen corporativa presentan una relacion lineal positiva, esto

quiere decir que ambas variables aumentan o disminuyen simultaneamente.
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VI. CONCLUSIONES
Del presente trabajo de investigacion se concluye que:

1.

La relacién entre la Comunicacién Externa y la Imagen Corporativa de una
institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021, es una correlacion
positiva o directa fuerte. Ademas, presentan una relacion altamente
significativa, esto quiere decir que ambas variables aumentan o disminuyen
simultaneamente, por lo que depende de la institucion elaborar planes de
accioén para difundir una imagen correcta en sus publicos.

La relacion de la comunicacion externa y la imagen real de una institucion
publica del distrito de Guadalupe — 2021, es una correlacién positiva o
directa fuerte. Segun el diagrama de dispersion indica que hay una relacion
directa (positiva) entre la comunicacion externa y la imagen real; es decir,
ambas variables crecen o decrecen al mismo tiempo.

La relacion de la comunicacién externa y la imagen estratégica de una
institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021, es una correlacion
positiva o directa moderada. Es decir, la comunicacion externa y la imagen
estratégica presentan una relacion lineal positiva (directa).

La relacién de la comunicacion externa y la imagen ideal de una institucion
publica del distrito de Guadalupe — 2021, se trata de una correlacion positiva
o directa moderada, ademas, que ambas variables aumentan o disminuyen

simultaneamente.
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VII. RECOMENDACIONES

1. A los funcionarios de la institucién publica del distrito de Guadalupe, que
implementen un plan de comunicacion externa, con el fin de fortalecer los
diversos canales de informacién y emitir un mensaje adecuado a todo su
publico.

2. A la Oficina de Imagen Institucional de la institucion publica del distrito de
Guadalupe, que realice un mapeo de sus publicos tanto a nivel interno como
externo, con el fin de conocer sus intereses y actitudes y llevarle un mensaje
personalizado segun sectores.

3. A los futuros profesionales, que realicen investigaciones sobre esta tematica
con el fin de establecer planes estratégicos sobre comunicacion externa

segun las diversas realidades.
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Titulo: La relacion entre la Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe — 2021

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

publica del distrito de

Guadalupe — 2021.

Problema Objetivo Hipotesis
Dimensiones
L e s . . Variables Metodologia
Prt_)blgma Objetivo General Hipotesis Principal 9
Principal
¢;De qué manera se|Determinar la relacién | H. Nula: La comunicacion Variable Tipo de Investigacion
relaciona _ la | entre la Comunicacion | externa no se relaciona principal: ) i
Comunicacion Externa | Externa y la Imagen | significativamente con la Tipos o de| Correlacional
y la Imagen | Corporativa de una |imagen corporativa de una comunicacion L L
Corporativa de una|ingtitycién publica del | institucion publica del distrito o externa: Disefio de Investigacion
institucion publica del| 4. Comunicacion ti
S distrito de Guadalupe | de Guadalupe — 2021. Externa operativa, _
distrito de Guadalupe | _ 5,4 estratégica y de | No experimental -
- 20217 H. Valida: La comunicacion notoriedad. transversal
externa se relaciona
significativamente con la Enfoque: mixto:
imagen corporativa de una Cuantitativo - cualitativo
institucién publica del distrito
de Guadalupe — 2021.
— — — - Poblacié
Problemas Objetivos Hipotesis Especificas Variable oblacion
Especificos Especificos secundaria:
Muestreo no
- ¢Como se| - Analizarla H. Nula: La comunicacion Tipos de imagen probabilistico,
relaciona la relacion dela |externa no se relaciona corporativa: real intencional con criterio
comunicacion comunicacion | significativamente con la Imagen_ estratéai ' '|  deinclusion y exclusion.
externa y la imagen externa y la imagen real de una institucién | corporativa deal gica La muestra esta
real  de  una imagen real de |PUblica ~del distrito  de Nivel de conformada por 100
institucién publica una institucion Guadalupe — 2021. )
del distrito de 1blica del H Valida: L L desarrollo de C{udgdanos del
Guadalupe — 20217 publica de . Vélida: La comunicacion imagen distrito de
distrito de externa se relaciona corporativa: alta Guadalupe
Guadalupe - significativamente con la . ; ’
2021 imagen real de una institucion media y baja. mNayores de 18
anos.




¢, Como se
relaciona la
comunicacion
externa y la
imagen

estratégica de
una institucion

- Analizar la relacién
de la comunicacion
externa y la imagen
estratégica de una
institucién  publica
del distrito de
Guadalupe — 2021.

H. Nula: La comunicaciéon
externa no se relaciona
significativamente con la
imagen estratégica de una
institucién publica del distrito
de Guadalupe — 2021.

H. Vélida: La comunicacion
externa se relaciona
significativamente con la
imagen estratégica de una
institucién publica del distrito
de Guadalupe — 2021.

publica del
distrito de
Guadalupe -
20217

¢, Como se
relaciona la

comunicacion
externa y la
imagen ideal

de una
institucion
publica del
distrito de
Guadalupe -
20217

- Analizar la relacion

de la comunicacion
externa y la imagen
ideal de una
institucion publica del
distrito de Guadalupe
— 2021

H. Nula: La comunicacion
externa no se relaciona
significativamente con la
imagen ideal de una
institucién publica del distrito
de Guadalupe — 2021.

H. Vélida: La comunicacion
externa se relaciona
significativamente con la
imagen ideal de una
institucién publica del distrito
de Guadalupe — 2021.

Técnicas
instrumentos
investigacion

Entrevista -
entrevista:

e
de

guia de

— Jefe de la Oficina de
Imagen Institucional.

Encuestas — cuestionario:

— Ciudadanos

de

distrito de Guadalupe




ANEXO N° 02
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION
Comunicacion | Portillo (2012) define a | La comunicacion | Comunicacion Tiene canales de | Siempre
externa la comunicacion | externa es el | operativa: es la | atencion de | A veces
externa, como aquella | conjunto de acciones | representatividad que | respuesta inmediata | Nunca

que se dirige de forma
global a los publicos

que estén fuera de la

institucion, es decir
que, consiste  en
establecer vinculos
con diversos
receptores usando
canales de

comunicacion (pag. 4).
Para Bartoli (1992), se
divide en tres tipos:
comunicacion externa
operativa, la
comunicacion externa

estratégica y la

que realiza la
institucion publica
con el fin de
fortalecer las
relaciones con su
publico externo.

tiene el colaborador y la
relevancia de la forma
en como proyecta una
imagen correcta de la
empresa con todos los

publicos

Comunicacion

Desarrolla
estrategias de

mejoramiento

estratégica: crea vy
fortalece los vinculos
claves para ciertas
actividades

Comunicacién de
notoriedad: es
monitoreada por la

misma entidad, ya que
busca informar a sus

publicos a través de la

Conocimientos de los

servicios




comunicacion externa

propaganda y/o

de notoriedad. publicidad.
Imagen Capriotti (2009) define | La imagen | Imagen real: aquella | Percepciéon de la | Siempre
corporativa alaimagen corporativa | corporativa es la | que los publicos | poblaciéon sobre las | A veces
como el concepto | percepcion que | perciben a través del | actividades Nunca
mental que tienen las | tienen los pobladores | diagnéstico  de la | realizadas por Ila

personas sobre una
empresa de forma
global. Para el autor, la
imagen es una
construccion de
recepcion a partir de
diversos caracteres y
se formula en la mente
de los publicos (pag.
89).

Salguero

Segun Aguilar,
y Barriga
(2018), la imagen se
divide en tres tipos:
imagen real, ideal y

estratégica.

del distrito de
Guadalupe sobre el
desempefio de la

institucion publica.

imagen  objetiva vy

subjetiva que transmite

institucion publica del

distrito de Guadalupe

la entidad.

Imagen estratégica: | Analisis de las
aquella que se | acciones

construye a partir de las | transparentes que

acciones que ejerce

una institucién para
pasar de una imagen

real a una ideal.

ejecuta la institucion.

Imagen ideal: aquella
que la organizacion

desea difundir.

La imagen que desea
transmitr a  sus

publicos.




ANEXO N° 03
Instrumento de investigacion
ENCUESTA
PRESENTACION

Esta encuesta tiene como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion externa y la
imagen corporativa de una institucion publica del distrito de Guadalupe, por lo que solicito,
responda con veracidad y precision estas preguntas.

INSTRUCCIONES

A continuacion, lea detenidamente cada pregunta y luego marque con un aspa (X) la respuesta
correcta.

FACTORES SOCIOCULTURALES

Sexo

a) Femenino b) Masculino

Edad

a) 18- 30 afios b) 31— 45 afos c) 46 — 65 anos
Grado de instruccion

a) Primaria  b) Secundaria c¢) Superior

Ocupacion

a) Ama de casa b)Estudiante c¢)Obrero d) Otro (especificar)..................

Alternativas

preguntas Siempre A Nunca
veces

Dimension: Comunicacion operativa

1. Recibo atenciéon inmediata por parte de los funcionarios
cuando acudo a la institucién publica (Municipalidad) del distrito
de Guadalupe.

2. Considero buena la atencibn de los funcionarios de la
institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe.

3. Recibo informacioén por parte de los funcionarios de la institucion
publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe.

4. Recibo asesoramiento por parte de los funcionarios al momento
de realizar algun tramite en la institucion publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe.

Dimension: Comunicacion estratégica

5. Considero que la informacién que me brindan losfuncionarios|
de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de
Guadalupe es suficiente para conocer el trabajo que estan
realizando.

6. Los funcionarios de la institucion publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe utilizan un lenguaje|




adecuado en la transmision de sus mensajes.

7. Las actividades sociales de la institucidon son atractivas.

8. Me siento satisfecho con el mensaje trasmitido por los
funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del distrito
de Guadalupe sobre su desempefio laboral.

Dimension: Comunicacioén de notoriedad

9. La gestion del actual alcalde se interesa por el desarrollo del
distrito.

10. Tengo conocimiento de la planificacién de las actividades|
realizadas por la institucién publica (Municipalidad) del distrito
de Guadalupe.

11. Los funcionarios de la institucién publica (Municipalidad) del
distrito de Guadalupe toman en cuenta mi opinidon ante
cualquier reclamo y/o problema.

Dimension: Imagen real

12. Considera a la institucion (municipalidad) transparente y veraz
en la informacion que difunden.

13. Recibe informacion a través de los medios adecuados (redes|
sociales, radio, television) de las actividades que realiza Ia
municipalidad.

14. Es 6ptima la percepcion que tiene de la gestion municipal actual.

Dimension: Imagen ideal

15. La municipalidad realiza actividades sociales segun las
necesidades de los guadalupanos.

16. Se identifica con los funcionarios que laboran en Ia
municipalidad.

17. Considera adecuada el nivel de comunicacion de la
municipalidad.

Dimension: Imagen estratégica

18. La municipalidad maneja correctamente el relacionamiento con
los ciudadanos.

19. Considera que las estrategias de comunicacion son las
correctas.

Gracias por su apoyo.



ANEXO N° 04

Confiabilidad del cuestionario para medir la comunicacién externa

Coeficiente de confiabilidad ALFA de Cronbach.

K Xis, S
N
K—1 S’
Donde:
SZ: es la varianza del {tem i.

SZ: es la varianza de la suma de todos los {tems.

K: es el nimero dde preguntas o items.

Obteniéndose los siguientes resultados:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,927 11

Fuente: Resultado de la muestra piloto.

Con una muestra piloto de 20 ciudadanos del distrito de Guadalupe, se analizé la
consistencia interna del cuestionario mediante el estadistico de fiabilidad Alfa de
Cronbach, resulté un coeficiente igual 0,927, encontrandose dentro del rango 0,90 y

0,95, que hace referencia a un nivel excelente de confiabilidad.



ANEXO N° 05

Confiabilidad del cuestionario para medir la imagen corporativa.

Coeficiente de confiabilidad ALFA de Cronbach.

=[] -2]

Donde:
SZ: es la varianza del {tem i.
SZ: es la varianza de la suma de todos los {tems.

K: es el nimero dde preguntas o items.

Obteniéndose los siguientes resultados:

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach | elementos
0,937 8

Fuente: Resultado de la muestra piloto.

Con una muestra piloto de 20 ciudadanos del distrito de Guadalupe, se analizé la
consistencia interna del cuestionario mediante el estadistico de fiabilidad Alfa de
Cronbach, resulté un coeficiente igual 0,937, encontrandose dentro del rango 0,90 y

0,95, que hace referencia a un nivel excelente de confiabilidad.



ANEXO N° 06
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistadora: Estudiante de la Maestria de Relaciones Publicas e Imagen
Corporativa, Lic. Antonia Rosa Quispe Chavez.

Entrevistado: Jefe de la Oficina de Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital
de Guadalupe, Jorge Antonio Gilian Valera.

Buenas noches, la presente entrevista se realiza con el fin de determinar la relacion

entre la Comunicacion Externa y la Imagen Corporativa de la institucion donde labora.

Objetivo especifico N° 1

1. ¢Cuales son las acciones, medios y modalidades usadas por usted para el
relacionamiento con la poblacion?

2. ;De qué manera la institucién gestiona su imagen institucional?

3. ¢Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos de todo el distrito?

4. Usted, ¢de qué manera se relaciona con los medios de comunicacion y periodistas?

Objetivo especifico N° 2

5. ¢Como define la comunicacion que usa la municipalidad para llegar a los ciudadanos?
6. ¢Con qué frecuencia monitorea este la comunicacion externa de la entidad?

7. ¢Cuales son los fines que persigue la institucion en cuanto a su imagen institucional?
8. ¢Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos?

Objetivo especifico N° 3

9. Teniendo en cuenta las actividades, ¢ cuales son las actividades institucionales que
realiza la municipalidad?

10. ¢ De qué manera la institucién organiza sus eventos institucionales?

11. ; Como percibe que los ciudadanos ven a la institucion?

12. ; De qué modo considera que se pueda prevenir o actuar frente una crisis?

Muchas gracias por la entrevista.



ANEXO N° 07
VALIDEZ A JUICIO DE EXPERTO

CARTA DE PRESENTACION

Trujillo, julio de 2022

Mg. Narso Saez Valle
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a juicio de experto

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo y mi persona. Manifestarle,
gue estamos desarrollando la tesis titulada: La relaciéon entre la Comunicacion
Externa y la Imagen Corporativa de una institucion publica del distrito de
Guadalupe - 2021; por lo que, conocedores de su trayectoria profesional y estrecha
vinculacion en el campo de la investigacion, le solicitamos su colaboracion en emitir
su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion del instrumento de la presente

investigacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracidon como experto, nos
suscribimos de usted.
Atentamente.

Pl

Lic. Antonia Rosa Quispe Chavez
DNI 70282804

Adjunto:
1. Matriz de consistencia.
2. Operacionalizacion de
variables.
3. Instrumento de investigacion.
4. Ficha de juicio de experto.



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION EXTERNA E IMAGEN

CORPORATIVA
N° DIMENSIONES / ITEMS PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD SUGERENCIAS
(1) (2) (3)
Dimensién: Comunicacién operativa Sl NO Sl NO Sl NO
1 | Recibo atencién inmediata por parte de los X X X
funcionarios cuando acudo a la institucién publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe.
2 | Considero buena la atencién de los funcionarios de la X X X
institucion publica (Municipalidad) del distrito de
Guadalupe.
3 | Recibo informacién por parte de los funcionarios de la X X X
institucion publica (Municipalidad) del distrito de
Guadalupe.
4 | Recibo asesoramiento por parte de los funcionarios al X X X
momento de realizar algun tramite en la institucion
publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe.
Dimensién: Comunicacién estratégica X X X
5 | Considero que la informacién que me brindan los X X X
funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del
distrito de Guadalupe es suficiente para conocer el
trabajo que estan realizando.
6 |Los funcionarios de la institucién  publica X X X
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe utilizan un
lenguaje adecuado en la transmisién de sus mensajes.
7 | Las actividades sociales de la institucién son atractivas. X X X
8 | Me siento satisfecho con el mensaje trasmitido por los X X X
funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del
distrito de Guadalupe sobre su desempefio laboral.
Dimensién: Comunicacién de notoriedad X X X




La gestion del actual alcalde se interesa por el desarrollo
del distrito.

10

Tengo conocimiento de la planificacion de las actividades
realizadas por la institucion publica (Municipalidad) del
distrito de Guadalupe.

11

Los funcionarios de la institucion publica (Municipalidad)
del distrito de Guadalupe toman en cuenta mi opinién
ante cualquier reclamo y/o problema.

Dimensién: Imagen real

12

Considera a la institucion (municipalidad) transparente y
veraz en la informacion que difunden.

13

Recibe informacion a través de los medios adecuados
(redes sociales, radio, television) de las actividades que
realiza la municipalidad.

14

Es optima la percepcién que tiene de la gestion municipal
actual.

Dimension: Imagen ideal

15

La municipalidad realiza actividades sociales segun las
necesidades de los guadalupanos.

16

Se identifica con los funcionarios que laboran en la
municipalidad.

17

Considera adecuada el nivel de comunicacion de la
municipalidad.

Dimension: Imagen estratégica

18

La municipalidad maneja correctamente el
relacionamiento con los ciudadanos.

19

Considera que las estrategias de comunicacion son las
correctas.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de
corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Narso Saez Valle
DNI: 17920954 | Cédigo Orcid:  0000-0002-4238-5290
/ Especialidad del validador: Mg. Relaciones Publicas e Imagen

Corporativa

Trujillo, julio de 2022

(1) Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

(2) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

(3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

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

)

Mg. Narso Saez Valle




CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA COMUNICACION EXTERNA E

IMAGEN CORPORATIVA

N° DIMENSIONES / ITEMS PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD SUGERENCIAS
(1) (2) (3)

Dimensién: Comunicacién operativa Sl NO Sl NO Sl NO

1 | ¢Cuales son las acciones, medios y modalidades usadas X X X
por usted para el relacionamiento con la poblacion?

2 | ;De qué manera la institucion gestiona su imagen X X X
institucional?
Dimension: Comunicacion estratégica

3 | ¢Como define la comunicacién que usa la municipalidad X X X
para llegar a los ciudadanos?

4 | ;Con qué frecuencia monitorea este la comunicacion X X X
externa de la entidad?
Dimensién: Comunicacién de notoriedad

5 | Teniendo en cuenta las actividades, ¢cuales son las X X X
actividades institucionales que realiza la municipalidad?

6 | ;,De qué manera la institucion organiza sus eventos X X X
institucionales?
Dimension: Imagen real

7 | ¢Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos de X X X
todo el distrito?

8 | Usted, ¢de qué manera se relaciona con los medios de X X X
comunicacion y periodistas?
Dimension: Imagen ideal

9 | ,Como percibe que los ciudadanos ven a la institucion? X X X

10 | ¢De qué modo considera que se pueda prevenir o X X X
actuar frente una crisis?
Dimension: Imagen estratégica




11

¢ Cudles son los fines que persigue la institucion en X X X
cuanto a su imagen institucional?

12

¢ Qué canales utilizan para llegar a los ciudadanos? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Narso Saez Valle
DNI: 17920954 | Cédigo Orcid: 0000-0002-4238-5290 / Especialidad

del validador: Mg. Relaciones Publicas e Imagen Corporativa
Truijillo, julio de 2022

(1) Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
(2) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
(3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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

),

Mg. Narso Saez Valle




ANEXO N° 08

FACTORES SOCIOCULTURALES DE LA POBLACION MUESTRAL

Tabla 11. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun sexo.

Frecuencia Porcentaje

Sexo (n) (%)
Femenino 59 59,0
Masculino 41 41,0

Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 11. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun sexo.
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Fuente: Tabla 30.

Interpretacion: El 59% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe son del sexo femenino

frente al 41% que son del sexo masculino.

Tabla 12. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun grado de instruccion.

Grado de Frecuencia Porcentaje
instruccion (n) (%)
Primaria 4 4,0
Secundaria 37 37,0
Superior 59 59,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.



Figura 12. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun grado de instruccion.

4; 4%

= PRIMARIA
= SECUNDARIA
= SUPERIOR

Fuente: Tabla 31.

Interpretacion: El 59% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe tiene grado de

instruccion superior, el 37% secundaria y el 4% restante primaria.

Tabla 13. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun rango de edad.

Frecuencia Porcentaje

Rango de edad (n) (%)
18-30 40 40,0
31-45 37 37,0
46 - 65 23 23,0

Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.



Figura 13. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun rango de edad.
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Fuente: Tabla 32.

Interpretacion: E140% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe tiene entre 18 y 30 afios,

el 37% tiene entre 31 y 45 afios y el 23% restante tiene entre 46 y 65 afios.



Tabla 14. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun ocupacion.

Frecuencia Porcentaje

Ocupacién (n) (%)
Ama de casa 17 17,0
Artista 1 1,0
Developer 1 1,0
Estudiante 28 28,0
Independiente 2 2,0
Obrero 12 12,0
Otro: Abogado 1 1,0
Otro: Agricultor 2 2,0
Otro: Asistente 1 1,0
Otro: Comerciante 1 1,0
Otro: Docente 3 3,0
Otro: Empleada 1 1,0
Otro: Emprendedor 3 3,0
Otro: Enfermera 3 3,0
Otro: Ingeniera 1 1,0
Otro: Ingeniero 2 2,0
Otro: Jubilado 4 4,0
Otro: Periodistas 1 1,0
Otro: Policia 2 2,0
Otro: Repartidor 1 1,0
Otro: Secretaria 3 3,0
Otro: Trabajador 4 4,0
Otro: Ventas 2 2,0
Otro: Vigilante 1 1,0
P.T 1 1,0
Psicologo 1 1,0
Supervisor 1 1,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.



Figura 14. Porcentaje de ciudadanos del distrito de Guadalupe, segun ocupacion.
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Fuente: Tabla 33.

Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos del distrito de Guadalupe son estudiantes con

un 28%.



ANEXO N° 09
RESULTADOS DEL CUESTIONARIO: PREGUNTA POR PREGUNTA

» Comunicacion externa
Para medir la variable comunicacion externa se empled un cuestionario que abarca 11
preguntas, las cuales estan distribuidas en tres dimensiones, cuatro preguntas que
corresponden a la dimension comunicacion operativa, cuatro preguntas a la dimensién
comunicacion estratégica y tres preguntas a la dimension comunicacién de notoriedad.
El analisis descriptivo para cada dimensidn con sus respectivas preguntas se detalla a
continuacion:
Comunicacién operativa
Tabla 15. Pregunta 01: ; Recibo atencién inmediata por parte de los funcionarios cuando
acudo a la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

Pregunta Frecuencia Porcentaje

01 (n) (%)
Siempre 3 3,0
A veces 60 60,0

Nunca 37 37,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 15. Pregunta 01: ;Recibo atencion inmediata por parte de los funcionarios
cuando acudo a la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

3%

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 1.



Interpretacion: El 60% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces reciben atencion inmediata por parte de los funcionarios cuando acuden a la
institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe, mientras que el 37%

respondio que nunca y el 3% restante respondio que siempre.

Tabla 16. Pregunta 02: ; Considero buena la atencion de los funcionarios de la institucion

publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 02 (n) (%)
Siempre 5 5,0
A veces 67 67,0

Nunca 28 28,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 16. Pregunta 02: ;Considero buena la atencion de los funcionarios de la

institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

5%

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 2.
Interpretacion: El 67% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces consideran buena la atencion de los funcionarios de la institucion publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe, mientras que el 28% respondié que nuncay el

5% restante respondié que siempre.



Tabla 17. Pregunta 03: 4 Recibo informacién por parte de los funcionarios de la institucion

publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

Frecuencia  Porcentaje

Pregunta 03 ") (%)
Siempre 12 12,0
A veces 61 61,0

Nunca 27 27,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 17. Pregunta 03: ;Recibo informacién por parte de los funcionarios de la

institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 3.

Interpretacion: El 61% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces reciben informacion por parte de los funcionarios de la institucion publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe, mientras que el 27% respondié que nuncay el

12% restante respondid que siempre.



Tabla 18. Pregunta 04: ; Recibo asesoramiento por parte de los funcionarios al momento
de realizar algun tramite en la instituciéon publica (Municipalidad) del distrito de

Guadalupe?

Frecuencia  Porcentaje

Pregunta 04 (n) (%)
Siempre 19 19,0
A veces 45 45,0

Nunca 36 36,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 18. Pregunta 04: ;Recibo asesoramiento por parte de los funcionarios al

momento de realizar algun tramite en la institucion publica (Municipalidad) del distrito de

Guadalupe?

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 4.

Interpretacion: El 45% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces reciben asesoramiento por parte de los funcionarios al momento de realizar algun
tramite en la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe, mientras que

el 36% respondio que nunca y el 19% restante respondié que siempre.



Comunicacion estratégica

Tabla 19. Pregunta 05: ;Considero que la informacidén que me brindan los funcionarios
de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe es suficiente para

conocer el trabajo que estan realizando?

Frecuencia  Porcentaje

Pregunta 05
(n) (%)

Siempre 3 3,0

A veces 67 67,0
Nunca 30 30,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 19. Pregunta 05: ; Considero que la informaciéon que me brindan los funcionarios
de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe es suficiente para

conocer el trabajo que estan realizando?

3%

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 6.

Interpretacion: El 67% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe considera que a
veces la informacidén que le brindan los funcionarios de la institucion publica
(Municipalidad) del distrito de Guadalupe es suficiente para conocer el trabajo que estan
realizando, mientras que el 30% respondié que nunca y el 3% restante respondié que

siempre.



Tabla 20. Pregunta 06: ¢Los funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del

distrito de Guadalupe utilizan un lenguaje adecuado en la transmision de sus mensajes?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 06 n) (%)
Siempre 14 14,0
A veces 66 66,0

Nunca 20 20,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 20. Pregunta 06: ¢ Los funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del

distrito de Guadalupe utilizan un lenguaje adecuado en la transmision de sus mensajes?

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion: El 66% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces los funcionarios de la institucidon publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe
utilizan un lenguaje adecuado en la transmision de sus mensajes, mientras que el 20%

respondio que nunca y el 14% restante respondioé que siempre.



Tabla 21. Pregunta 07: ; Las actividades sociales de la institucion son atractivas?

Frecuencia  Porcentaje

Pregunta 07 n) (%)
Siempre 12 12,0
A veces 62 62,0

Nunca 26 26,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 21. Pregunta 07: 4 Las actividades sociales de la instituciéon son atractivas?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion: El 62% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces las actividades sociales de la institucion son atractivas, mientras que el 26%
respondioé que nunca y el 12% restante respondié que siempre.



Tabla 22. Pregunta 08: ;Me siento satisfecho con el mensaje trasmitido por los
funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe sobre su
desempeno laboral?

Frecuencia  Porcentaje

Pregunta 08 n) (%)
Siempre 4 4,0
A veces 67 67,0

Nunca 29 29,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 22. Pregunta 08: ;Me siento satisfecho con el mensaje trasmitido por los
funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe sobre su
desempeno laboral?

4%

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 9.

Interpretacion: El 67% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces se sienten satisfechos con el mensaje trasmitido por los funcionarios de la
institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe sobre su desempefio laboral,

mientras que el 29% respondié que nuncay el 4% restante respondié que siempre.



Comunicacion de notoriedad

Tabla 23. Pregunta 09: ;La gestidon del actual alcalde se interesa por el desarrollo del
distrito?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 09 (n) (%)
Siempre 6 6.0%
A veces 56 56.0%

Nunca 38 38.0%
Total 100 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 23. Pregunta 09: ;La gestion del actual alcalde se interesa por el desarrollo del
distrito?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 11.

Interpretacion: El 56% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces la gestidon del actual alcalde se interesa por el desarrollo del distrito, mientras que
el 38% respondi6 que nunca y el 6% restante respondi6 que siempre.



Tabla 24. Pregunta 10: ;Tengo conocimiento de la planificacion de las actividades
realizadas por la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 10 n) (%)

Siempre 7 7,0
A veces 47 47,0
Nunca 46 46,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 24. Pregunta 10: ;Tengo conocimiento de la planificacion de las actividades
realizadas por la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 12.

Interpretacion: El 47% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces tienen conocimiento de la planificacion de las actividades realizadas por la
instituciéon publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe, mientras que el 46%
respondioé que nunca y el 7% restante respondid que siempre.



Tabla 25. Pregunta 11: 4 Los funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del

distrito de Guadalupe toman en cuenta mi opiniéon ante cualquier reclamo y/o problema?

Pregunta Frecuencia Porcentaje

11 (n) (%)
Siempre 4 4.0
A veces 44 440

Nunca 52 52,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 25. Pregunta 11: Los funcionarios de la institucién publica (Municipalidad) del

distrito de Guadalupe toman en cuenta mi opiniéon ante cualquier reclamo y/o problema?

4%

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 13.

Interpretacion: El 52% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que nunca
los funcionarios de la institucion publica (Municipalidad) del distrito de Guadalupe toman
en cuenta su opinion ante cualquier reclamo y/o problema, mientras que el 44%

respondio que a veces y el 4% restante respondié que siempre.



> Imagen corporativa

Para medir la variable imagen corporativa se emple6 un cuestionario que abarca ocho
preguntas, las cuales estan distribuidas en tres dimensiones, tres preguntas que
corresponden a la dimension imagen real, tres preguntas a la dimension imagen ideal y
dos preguntas a la dimension imagen estratégica.

El analisis descriptivo para cada dimensidn con sus respectivas preguntas se detalla a
continuacion:

Imagen real

Tabla 26. Pregunta 12: ; Considera a la institucion (municipalidad) transparente y veraz

en la informacion que difunden?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 12 (n) (%)
Siempre 7 7,0
A veces 36 36,0

Nunca 57 57,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 26. Pregunta 12: ; Considera a la institucion (municipalidad) transparente y veraz

en la informacion que difunden?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 15.



Interpretacion: El 57% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que nunca
consideran a la institucion (municipalidad) transparente y veraz en la informacion que
difunden, mientras que el 36% respondié que a veces y el 7% restante respondié que

siempre.

Tabla 27. Pregunta 13: ;Recibe informacién a través de los medios adecuados (redes

sociales, radio, television) de las actividades que realiza la municipalidad?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 13
(n) (%)

Siempre 15 15,0
A veces 67 67,0
Nunca 18 18,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 27. Pregunta 13: ; Recibe informacion a través de los medios adecuados (redes

sociales, radio, television) de las actividades que realiza la municipalidad?

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 16.

Interpretacion: El 67% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces reciben informacion a través de los medios adecuados (redes sociales, radio,
television) de las actividades que realiza la municipalidad, mientras que el 18% respondio
que nunca y el 15% restante respondié que siempre.



Tabla 28. Pregunta 14: ;Es Optima la percepcion que tiene de la gestion municipal
actual?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 14 (n) (%)

Siempre 10 10,0
A veces 47 47,0
Nunca 43 43,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 28. Pregunta 14: ;Es oOptima la percepcién que tiene de la gestion municipal
actual?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 17.

Interpretacion: El 47% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces es optima la percepcidon que tienen de la gestidbn municipal actual, mientras que el

43% respondio que nunca y el 10% restante respondi6é que siempre.



Imagen ideal

Tabla 29. Pregunta 15: ;La municipalidad realiza actividades sociales segun las

necesidades de los guadalupanos?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 15 n) (%)
Siempre 4 4,0
A veces 70 70,0

Nunca 26 26,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 29. Pregunta 15: ;La municipalidad realiza actividades sociales segun las

necesidades de los guadalupanos?

4%

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 19.

Interpretacion: El 70% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces la municipalidad realiza actividades sociales segun las necesidades de los
guadalupanos, mientras que el 26% respondié que nunca y el 4% restante respondio que

siempre.



Tabla 30. Pregunta 16: ;Se identifica con los funcionarios que laboran en la

municipalidad?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 16 n) (%)
Siempre 12 12,0
A veces 46 46,0

Nunca 42 42,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 30. Pregunta 16: ;Se identifica con los funcionarios que laboran en la

municipalidad?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 20.
Interpretacion: El 46% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces se identifican con los funcionarios que laboran en la municipalidad, mientras que

el 42% respondi6 que nunca y el 12% restante respondié que siempre.



Tabla 31. Pregunta 17: ;Considera adecuada el nivel de comunicacion de la
municipalidad?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 17 n) (%)

Siempre 14 14,0
A veces 55 55,0
Nunca 31 31,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 31. Pregunta 17: ;Considera adecuada el nivel de comunicacion de la
municipalidad?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 21.

Interpretacion: El 55% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces consideran adecuada el nivel de comunicacién de la municipalidad, mientras que

el 31% respondi6 que nunca y el 14% restante respondié que siempre.



Imagen estratégica

Tabla 32. Pregunta 18: 4 La municipalidad maneja correctamente el relacionamiento con
los ciudadanos?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 18 n) (%)

Siempre 6 6,0

A veces 59 59,0
Nunca 35 35,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 32. Pregunta 18: 4 La municipalidad maneja correctamente el relacionamiento con

los ciudadanos?

= AVECES
= NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Tabla 23.

Interpretacion: El 59% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe respondié que a
veces la municipalidad maneja correctamente el relacionamiento con los ciudadanos,

mientras que el 35% respondié que nuncay el 6% restante respondié que siempre.



Tabla 33. Pregunta 19: ;Considera que las estrategias de comunicacion son las

correctas?

Frecuencia Porcentaje

Pregunta 19 n) (%)

Siempre 8 8,0

A veces 60 60,0
Nunca 32 32,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 33. Pregunta 19: ;Considera que las estrategias de comunicacién son las

correctas?

= AVECES
= NUNCA
= SIEMPRE

Fuente: Tabla 24.

Interpretacion: El 60% de los ciudadanos del distrito de Guadalupe considera que a
veces las estrategias de comunicacion son las correctas, mientras que el 32% considera

que nunca y el 8% restante considera que siempre.
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