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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la imagen
institucional y la gestion municipal de una municipalidad de Lima sur, 2022.
Metodolégicamente el estudio fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental Y corte transversal, ademas de nivel o alcance correlacional, Se
determind que la poblacion fuese los ciudadanos de San Juan de Miraflores por
accesibilidad al distrito, considerando una muestra de 300 personas mayores de
edad.

Se aplicé dos cuestionarios con niveles 6ptimos de confiabilidad y fiabilidad, y se
encontrd6 como resultados que al evaluar la correlacion entre la variable imagen
institucional y la gestion municipal estas presentan una correlacion positiva

significativa, conforme a los resultados hallados. (Rho=,0389 y Sig. 0,000).

Ademas, se concluyo respecto a las hipotesis especificas qué, existe asociacion
directa, significativa entre la gestion publica del alcalde y la imagen institucional,
con un resultado hallado (Rho=0,367 y sig. 0,000). Existe asociacion directa y
significativa entre los servicios publicos locales y la imagen institucional de acuerdo
al resultado (Rho=0341 y sig. 0,000); por ultimo, existe asociacion directa entre la
calidad de servicios administrativos y la imagen institucional conforme a lo

encontrado en el resultado (Rho=0,120 vy sig. 0.005).

Palabras clave: Imagen institucional, gestion municipal, gestion publica, servicios

publicos locales, y calidad de servicios.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
institutional image and the municipal management of a municipality in southern
Lima, 2022. Methodologically the study was of basic type, quantitative approach,
non-experimental design and cross-sectional, in addition to correlational level or
scope. The population was determined to be the citizens of San Juan de Miraflores

by accessibility to the district, considering a sample of 300 people of legal age.

Two questionnaires were applied with optimal levels of reliability and
trustworthiness, and it was found as results that when evaluating the correlation
between the institutional image variable and municipal management, these present
a significant positive correlation, according to the results found (Rho=.0389 and Sig.
0.000).

In addition, it was concluded with respect to the specific hypotheses that there is a
direct and significant association between the mayor's public management and the
institutional image, with a result found (Rho=.367 and sig. 0.000). There is direct,
significant association between local public services and institutional image
according to the result (Rho=0341 and sig. 0.000); finally, there is direct association
between the quality of administrative services and institutional image as found in the
result (Rho=0.120 and sig. 0.005).

Keywords: Institutional image, municipal management, public management, local

public services, and quality of services.
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.  INTRODUCCION

Actualmente, hablar de imagen institucional, es hablar sobre la forma de como la
poblacibn ve a una institucion, calificAndola como buena o mala, como
consecuencia de un juicio de valor, generado por un cimulo de percepciones. Esta,
es conocida también como imagen corporativa, imagen empresarial o imagen
publica; pues en su concepto mas amplio, la imagen, es el conglomerado de
sensaciones interiores que, al ser compartida con muchas personas, se transforma
en una imagen, pero de caracter mental, en este caso de forma colectiva (Gordoa,
2007).

La Ley Organica de Municipalidades del Peru, Ley 27972 (2003), menciona
de manera clara, que todas las municipalidades distritales son pues, Organos
administrativos del gobierno, estos deben ser promotores del desarrollo del distrito
y con plena capacidad de satisfacer sus motivaciones, afiade ademas que estos,
son los que promueven los servicios publicos locales, asi como un desarrollo
sostenible e integral. En esa linea, la gestion municipal es el canal con el que se
puede lograr que una institucion municipal consiga mejores logros, satisfacer las
necesidades y cumpla con las expectativas del ciudadano, afirma (Casiano y
Cueva, 2020).

No obstante, es evidente que internacionalmente existen problemas con la
gestiébn municipal en las municipalidades o sus equivalentes de cada nacién; en
ese contexto, Benvenuto (2015) indic6 que en Argentina el 87%de ciudadanos
viven en la ciudad, donde se presentan una serie de problemas por consecuencia
de una inadecuada gestion municipal. De similar manera, un informe del Banco
Mundial (2018) menciona que para el 2050 aumentara al 70% los desechos
organicos en todo el mundo, si es que no se toma las acciones que ameriten (Kaza
et al., 2018); siendo los municipios de gran importancia, pues cumplen un gran rol
en la sociedad (Bartra y Delgado, 2020). Por ello, Anton (2017) desde Venezuela
describié la injerencia que una noticia puede repercutir en la imagen institucional
de un municipio o municipalidad, esto desde el discernimiento del residente;
demostrando la necesidad de estudiar el impacto que tiene la imagen institucional

en las instituciones municipales.



En el Peru, también se ha visto que en similar manera tiene problemas con
la gestion que desempefian los érganos locales; Cajo (2021) menciona que, en el
distrito de Calzada, de la provincia de Moyobamba, del departamento de Junin, solo
el 14% de su poblacién considera que tiene un nivel alto de gestién municipal, ello,
debido a que no transparentiza con todos los trabajadores ni con la comunidad, las
estrategias ni acciones que desarrollan, pues no se cumple a cabalidad los
proyectos de impacto en la sociedad. Por ello, Estrada (2019) menciona que la
gestion municipal debe involucrar un compuesto de diversas estrategias deben
ejecutarse interna y externamente a fin de que la ciudadania perciba un gobierno
moderno y responsable y qué asi mediante buenas practicas de gestion
comuniquen una Optima gestion. En esa relacion de ideas, Velasquez (2018)
menciona, que la imagen institucional, en el marco de la gestion publica en todos
sus niveles, como consecuencia de una inadecuada gestion administrativa, se
encuentra deteriorando de manera paulatina la situacion organizacional y por ende
existe la necesidad de analizar y evaluar la imagen corporativa de las instituciones

en el sector publico.

En el contexto local, también se evidencié problemas con la gestion a nivel
local, es asi que, Delgado (2021) en el distrito de Los Olivos de la ciudad de Lima,
sostiene que solo el 9,8% de su muestra, considera eficiente la gestion municipal
en el mencionado distrito, denotando asi, la falta de eficiencia en el desarrollo de la
gestién; en ese sentido, Fuentes (2019) afirmé que dentro de los problemas que
aguejan a la ciudad de Lima, se encontré que, en los gobiernos locales, existe una
amplia incapacidad en la ejecucion de obras publicas, y las que se realizan, no se
ejecutan de manera eficiente, pues no se ve reflejado en los resultados de las obras

realizadas.

En esa linea se vio que, en los distritos ubicados en Lima sur, existe la
problematica respecto a este tema, y también desde la perspectiva ciudadana, se
menciona recurrentemente sobre la imagen institucional por la que atraviesa cada
distrito y sobre la gestién de estas. De modo que, se vio la necesidad de estudiar
estas dos variables, en vista de ello, se planted la siguiente pregunta ¢Qué
asociacion tienen la imagen institucional y la gestion municipal en una

municipalidad de Lima sur, 20227, asimismo, se planteé las siguientes preguntas



especificas: ¢Qué asociacion tienen imagen institucional y la gestion publica del
alcalde en una municipalidad de Lima sur, 20227, ¢ Qué asociacion tienen la imagen
institucional y los servicios publicos locales y en una municipalidad de Lima sur,
20227 y por ultimo, ¢ Qué asociacion tienen la imagen institucional y la calidad de

servicios administrativos en una municipalidad de Lima sur, 20227

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) afirma que es necesario justificar el
estudio precisando las razones por la cual la investigacion es importante y
mencionar el beneficio que se desprende de esta. En ese sentido, la presente
investigacién se justific6 de manera teorica, pues recabd informacién detallada
respecto a la imagen institucional fundamentandose en la teoria de la imagen
publica del Doctor Victor Gordoa; en similar forma, de manera técnica se sustenta
en la ley organica de municipalidades del Peru; ademas, existe poca literatura sobre
la utilizacion de estas dos variables aplicadas a una municipalidad distrital en el
Perd. También, se justific6 metodolégicamente, pues esta, contribuye con dos
instrumentos de elaboracién propia, que cuentan, ademas, con los requisitos
minimos como la validez y confiabilidad lo que hara viable la investigacion. Por
ultimo, se justific6 de manera practica, toda vez que la investigacion pues esta
servird para aplicabilidad en la institucion donde se ejecut6é la investigacion vy,

ademas, para futuras investigaciones en relacion a las variables analizadas.

De igual forma, se determin6 que el objetivo general fue: Identificar la
asociacién entre la imagen institucional y la gestién municipal en una municipalidad
de Lima sur, 2022; de igual forma, tuvo los siguientes objetivos especificos, O1:
Identificar la asociacion entre la imagen institucional y la gestion publica del alcalde
en una municipalidad de Lima sur, 2022; O2: Identificar la asociacién entre la
imagen institucional y los servicios publicos locales en una municipalidad de Lima
sur, 2022; O3: Identificar la asociacion entre la imagen institucional y la calidad de

servicios administrativos en una municipalidad de Lima sur, 2022.

En ese sentido, se planté la hipétesis general; existe asociacion significativa
entre la imagen institucional y la gestion municipal en una municipalidad de Lima
sur, 2022; se propuso también la primera hipétesis especifica: existe asociacion

significativa entre la imagen institucional y la gestion publica del alcalde en una



municipalidad de Lima sur 2022; luego se planteé la segunda hipotesis especifica:
existe asociacion significativa entre la imagen institucional y los servicios publicos
locales en una municipalidad de Lima sur, 2022; y por ultimo, la tercera hipotesis
especifica: existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la calidad

de servicios administrativos en una municipalidad de Lima sur, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

Es necesario mencionar las investigaciones que han realizado respecto variable,
imagen institucional y también sobre la variable gestion municipal; en tal sentido,
internacionalmente, Valdiviezo y Lujan (2022) En su investigacidon cuantitativa, no
experimental, descriptivo, el cudal realizé al municipio de Machala, Ecuador;
explicando la gestion municipal en la dinamica del desarrollo local; usando una
muestra no probabilistica a 110 personas, teniendo como resultados que, existe
escaza participacion ciudadana en las tomas de decisiones de caracter publico, y
gue ademas, el 92% de ellos, no conocen las politicas publicas, asi como los
proyectos ejecutados; el 95% no conoce las fuentes de financiamiento, y el 98 %
no es participe al momento de la rendicion de cuentas. Por lo que el autor
recomienda concretar mecanismos de participacion ciudadana, teniendo como

punto de partida la educacién ciudadana sobre los derechos que tienen al respecto.

Por su parte, Landi (2022) investigé el posicionamiento de la imagen
institucional del municipio del Cantén Riobamba, en el periodo marzo 2020 — agosto
2020. Dicha investigacion fue descriptiva y explicativa, por ende, cuantitativa, con
disefio no experimental, aplicando encuesta y entrevista a 169 ciudadanos,
obteniendo que el 50% de los participantes consideran que la imagen del municipio
de Riobamba es buena, lo que guarda relacion con la comunicacion por las redes
sociales, principalmente por Facebook donde el 41% manifesté que se informaban
de las acciones diarias realizadas por la entidad municipal, ello a pesar que mucha

informacion fue tergiversada mediante Fake news (noticias falsas).

Ledn (2020), en el municipio de San Miguel de Bolivar, realiz6 una
investigacion de alcance correlacional, cuali-cuantitativo de tipo transversal y nivel
explicativo aplicando entrevista a los empleados y encuestas a los trabajadores,
siendo un total de 137 personas entre varones y damas entre las edades de 18 a
60 afios. En esta investigacion se encontré que existe relacion positiva entre la
calidad de servicio y la imagen institucional (rho=0.234 y sig=0.006), ademas el
90% evalla y califica la calidad del servicio con bajas expectativas; concluyendo
posteriormente que la inadecuada actitud de los servidores y las acciones alrededor

de la calidad del servicio, tendran injerencia directa en la imagen institucional.



La investigacion que Chuga (2018) realizé al municipio del Canton Antonio
Ante, con la finalidad de detectar cuales fueron los factores que afectan la imagen
institucional mediante la planificacion y organizacion de eventos sociales, realiz
una investigacién cuantitativa descriptiva y bibliografica documental, ademas,
deductivo, inductivo, estadistico, y analitico; tuvo una muestra de 392 personas
informantes en total; recolectando informacién en primer momento, mediante un
cuestionario escala Likert con 10 preguntas dirigido a los ciudadanos usuarios del
municipio, el mismo que tiene como resultado que el 51% indica que existe buena
calidad de servicio en la organizacion de eventos y que ayudan a la imagen
institucional; también aplicé un cuestionario tipo Likert con 10 preguntas dirigido a
los trabajadores del municipio, el mismo que arroja que el 68% de trabajadores
considera que el municipio realiza eventos y que si promociona al resto del pais,
debido a una buena acogida gue tienen estos; y por ultimo realiz6 una entrevista
de preguntas abiertas dirigida a 4 funcionarios del area de comunicacion y
participacion ciudadana del municipio en mencién, donde tuvo un total de 15

respuestas positivas y 5 negativas respecto a la imagen institucional del municipio.

De esta forma concluy6 que, los eventos realizados por la gestion municipal tienen
buena acogida por la poblacién pero que a su vez carecen de buena planificacion
y que estos influyen de forma negativa o también de forma positiva en la imagen
institucional; por ello, propuso un Manual de Organizacién y Planificacion de

eventos sociales para mejorar la imagen institucional.

Por ultimo, Pinzén (2018) tuvo como obijetivo analizar el marketing social con
el fin de fortalecer la imagen institucional en el municipio de Maracaibo, Venezuela.
Investigacion cuantitativa descriptiva, el cual tuvo una muestra de 200 personas en
dos grupos, el primero conformado por trabajadores de la oficina atencién al usuario
y de gestién social de dicho municipio y el segundo grupo conformado por usuarios
del servicio y las evalu6 mediante dos cuestionarios de seleccion variada,
dicotomicas y de opinién con 45 y 30 items respectivamente, los resultados que
encontrd, muestran que el 72,5% de encuestados consideran que tienen
conocimiento de los programas sociales publicos, el 27,5% indicé no conocerlos;
por otro lado, el 85% considera que estos programas aportan a la comunidad, es

decir, el marketing social es positivo para el municipio; En similar manera el 70%



indica que los programas sociales se realizan en sus comunidades y el 30% indica
gue no; por ultimo, concerniente a la variable marketing social muestra una media
de 4,03 dentro del intervalo 3,4 < x < 4,2, interpretado como una categoria alta
respecto al municipio estudiado; en similar manera la dimension imagen
corporativa, muestra una media de 4,50 dentro del intervalo 4,21 < x < 5,00,

categorizado asi, como muy alto respecto al municipio en cuestion.

El investigador concluy6 de esta manera que, el marketing social cuando es
dirigido a las necesidades del colectivo, aporta positivamente a la imagen
institucional en el municipio de Maracaibo. En ese sentido, formularon lineamientos
estratégicos para el marketing social que aplican con la finalidad de que el municipio

de Maracaibo fortalezca su imagen institucional.

En cuanto a las investigaciones de ambito nacional, Vargas (2022) a fin de
reconocer la conexion que hay entre la gestion municipal de la seguridad ciudadana
y la aceptacién del vecino de Carmen de la Legua Reynoso, distrito perteneciente
a la provincia constitucional del Callao; realiz6 una investigacion, correlacional,
cuantitativo, en el cual aplic6 dos cuestionarios a 96 vecinos del distrito
anteriormente mencionado, obteniendo como resultado que ambas variables
guardan una fuerte relacién, ello conforme a sus resultados (R=0.886. Sig=0.00),
dejando la recomendacion al area de imagen institucional que realicen difusion de
todos los planes, operativos y demas acciones como decisiones en torno a la

seguridad ciudadana del distrito.

Por su parte, Huaman y Rottiers (2022) en su estudio para hallar la conexién
entre el manejo de una cuenta de Facebook, y relacionarla con la imagen
institucional, en esta ocasion, de la municipalidad distrital de Perené, ubicada en el
centro del Peru; esta investigacion fue cuantitativa, el cual determiné una muestra
de 286 personas parte del universo de usuarios durante un mes, excluyendo a las
personas que tenian mas de 50 afios y a los que no usan Facebook; realizando asi,
un cuestionario con una escala de medicion tipo Likert. Encontrando como parte de
sus resultados que el 88% estan muy de acuerdo con que la institucion cuente con
una pagina de Facebook, Concluyendo que, la gestion de su cuenta de Facebook

se asocia directamente con la imagen institucional de esta, con una Sig=0.000.



Mora (2020) realizé una investigacién cuantitativa correlacional con la
finalidad de conocer la conexion entra la imagen institucional y la calidad de
servicio, la tesis aplicada en una municipalidad de la provincia de Lima tuvo una
muestra de 174 trabajadores y utilizd un muestreo no probabilistico, para
posteriormente aplicar dos cuestionarios y obtener asi que, estas variables guardan
una conexion directamente proporcional y también significativa alta, debido a su
(R=0,926 y Sig=0,000).

Respecto a las variables mencionadas en el parrafo anterior; Mejia y Medina
(2019) investigaron en la Municipalidad de Cerro Colorado, en Arequipa, las
sensaciones que los usuarios tenian respecto a calidad de servicio y la conexién
gue este tiene con la imagen institucional, para ello aplicé dos cuestionarios a 377
usuarios, concluyendo que estas guardan una relacion positiva fuerte con un
(Sig.=0,000); esta investigacion tuvo un disefio correlacional cuantitativo, y el autor
recomendo desarrollar un plan de acciones para mejorar la calidad en cuanto al
servicio y en cuanto a la imagen institucional, pues ambas segun los resultados,

son percibidas como regulares por parte de los usuarios.

Para finalizar los antecedentes de investigacion, tenemos a Casiano y Cueva
(2019) que investigaron la gestién municipal, niveles de percepcion y confianza de
los usuarios con el fin de determinar la independencia entre estas variables, es asi
gue su investigacién tiene una muestra de 132 personas, conformada por
pobladores entre 18 — 64 afios de edad a quienes se aplico un cuestionario para el
afo que fue el estudio en el distrito de Chachapoyas, de la provincia de amazonas.
obteniendo como resultado que en general el 30,99% percibe de manera negativa
la gestion municipal, y que, ademas, existe dependencia entre el nivel de confianza
y los niveles de percepcion concernientes a los servicios que presta la
municipalidad mencionada, concluyendo asi que, el nivel de confianza en la gestion
municipal esta relacionado con el nivel de percepcion y que, en ambos casos es

bajo.

Es preciso mencionar que, las bases tedricas que sirvieron de fundamento
cientifico para esta investigacion, se basaron en el estudio y analisis de los topicos:

imagen institucional y gestion municipal; por ello, en primer lugar, se conceptualizé



en primer lugar, la imagen institucional. Al respecto, Capriotti (2013) menciona que
la teoria de la imagen corporativa, es definida como la suma o total de atributos y
caracteristicas que una institucion pretende o desea que sus publicos perciban de
esta como sujeto social; afiadiendo luego que otros autores utilizan sinébnimos y que

son validos en cuanto al sentido de la definicion.

Sin embargo, es necesario mencionar que la presente investigacion estudié
la imagen institucional desde la teoria de la imagen publica y por ello a prosecucion
se defini6 qué es la imagen. En principio la palabra imagen tiene distintas
definiciones segun los rubros que la estudien, tal como la filosofia, la semiética, el
marketing, la psicologia o la comunicacion; ademas, Camerino (2016) menciono
gue, existe hasta cuatro origenes del concepto imagen, el origen ilustrativo, en
referencia a la imagen representada o capturada sobre un material; el origen
psicoldgico, sobre una figura como representacion mental; el origen socioldgico,
sobre las apreciaciones que definen una imagen determinada sobre alguien; y el
origen técnico mediatico, el cual refiere al perfil funcional comunicativo de la imagen

y a su capacidad de reproduccion.

Para la teoria de la imagen publica, significa una representacion simbdlica o
un cumulo de ideas que se tiene sobre una persona, un objeto o una corporacion,
las cuales no necesariamente se ajustan a la realidad (Golgeli, 2014), este conjunto
de categorias mentales son las que las personas tienen, comprenden y definen
acerca de la organizacion (Fernandez-Souto et al., 2018); por ello para para Gordoa
(2021) esta se define de una manera sencilla, “imagen es percepcién, asi de
sencillo se define, por lo que la manera en la que los demas nos perciban va
configurar nuestra imagen”(p. 8); por ello, podemos definir que “la imagen publica
sera la percepcion compartida que provocara una respuesta colectiva unificada”
(Gordoa, 2007 p. 36). Ademas, afirma que la imagen publica puede ser aplicada
con los mismos principios a personas o a instituciones; refiriéndose a la imagen
publica personal y la imagen publica institucional; y que referido a instituciones es
conocida como la imagen institucional, también conocida como imagen corporativa

0 imagen empresarial; pudiendo ser para los sectores, publico o privado.



Al respecto, para Contreras (2014) la imagen (corporativa o institucional) es
la manera en que las personas perciban a la institucion; esta va configurar una
imagen, esta, de caracter mental que nos da una identidad y se convierte en la
realidad del publico objetivo, quién lo percibe (Alvaro Gordoa, 2021), y estos
generados por mensajes 0 estimulos, que pueden ser verbales, no verbales o
mixtos, la cual durante un tiempo sostenida en el tiempo generara la reputacion de
la institucién (Gordoa, 2007). A continuacién, se presenta la ecuacion de la imagen

mediante la figura siguiente.

Figura 1

Ecuacion de la imagen.
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En concordancia a la ecuacion anteriormente presentada, se infiere que si imagen
es percepciéon y la percepcion es generada por un estimulo, entonces, la imagen
institucional es un conjunto de estimulos luego de haber sido descifrada en la mente

de su publico (clientes o usuarios) objetivo.

Asi mismo, al estar ligada estrechamente a la imagen publica, adopta las

caracteristicas y dimensiones de esta; es decir, esta no sera unicamente el logotipo,
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isotipo, o identidad gréafica corporativa, es mucho mas que eso, es un cumulo de
estimulos, entonces, si controlamos los estimulos, controlamos la percepcion, y al
controlar la percepcion, controlaremos la imagen. Sin embargo, para controlar este
cumulo de estimulos, primero hay que identificarlos y para ello, Gordoa (2007) ha
agrupado estas imagenes que han sido claramente tipificadas, como imagenes
supeditadas a la gran imagen personal o a la institucional y que entre ella su vez,
las cuales deberan conformar el todo coherente, en otras palabras, deberan
transmitir el mismo mensaje a los usuarios. Para ello se presentan estas

dimensiones como tipologia de la imagen en la figura siguiente.

Figura 2

Tipologia de la imagen.
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La imagen fisica segun Alvaro Gordoa (2021) si imagen es percepcion, la
imagen fisica, son las percepciones que el publico objetivo recepciona de una
determinada persona que representa una institucion como resultado de sus
mensajes no verbales. En ese sentido, Victor Gordoa (2017) afirma que este tipo
de imagen se apoya en la ciencia que se encarga de estudiar los signos, es decir

en la semidtica; en ese sentido, todos los signos que forman una imagen fisica, son
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evaluados como comunicacion no verbal, por lo tanto, hay que cuidar el mensaje
gue se emite mediante la imagen fisica a través de a) la apariencia, pasando por la
vestimenta, hasta los accesorios configuraran la apariencia y emitirdn mensajes; b)
el alifio personal, el cual esta relacionado al arreglo personal, tal como son el
peinado, maquillaje, pedicure, manicure, olor personal; y c) el lenguaje corporal, el
mayor de los dos anteriores, y todas las personas entienden en gran manera los
mensajes que estos emiten, en esa linea se debera considerarlos ademanes, el
contacto visual, los gestos,, la postura y el movimiento corporal. Todos estos
deberan emitir un mismo mensaje en concordancia, pues la persona en si es un
mensaje viviente, afirma (Victor Gordoa 2017). Cabe mencionar que, en una
institucion, la imagen fisica es percibida tanto del titular de esta, como de sus
miembros. De alli la importancia de emitir un mensaje coherente a los usuarios o

publico objetivo.

La imagen profesional, afirma Gordoa (2007), son las percepciones que el
publico objetivo recepciona de una determinada persona o institucibn como
resultado del desempefio de su actividad profesional. Esta es producida a través
de los estimulos que emanan los miembros de una institucion causados por una
conducta o del comportamiento humana por medio de una funcion; estos
comprenderan dos rubros: el protocolo y el manejo de crisis (Gordoa, 2007); en tal
sentido, es importante cuidar la manera en que se estdn conduciendo los

trabajadores municipales, asi como el titular de esta.

Imagen verbal, sera el conjunto de percepciones que un publico objetivo
recepciona de una determinada persona o institucion como consecuencia de la
utilizacion de la palabra expresada, tanto de manera oral o también de manera
escrita, afirma (Alvaro Gordoa 2017). Ello la convierte en una de las imagenes
subordinadas que mas peso tienen en la creacién de la percepcion; ello pues la
buena imagen fisica y/o profesional que pueda proyectar una persona se puede
venir abajo al momento de hablar o escribir algo. Alli esta la importancia de cuidar
todas estas dimensiones de manera coherente, menciona, (Gordoa 2007). Por
ejemplo, si una institucién, o su titular dijese, que la empresa brinda servicios de

calidad, pero en realidad estos son deplorables, la sola incoherencia de ello,
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afectara la imagen de la entidad; mediante este tipo de imagen, se construye el

fondo de la imagen institucional.

Sobre la imagen visual; de manera sucinta, Gordoa (2007) la define el
conjunto de percepciones que un publico objetivo recepciona de una determinada
persona o institucion como consecuencia de todos los estimulos que se emanan
hacia la vista; ello, mediante los articulos promocionales, la pagina web y/o las
redes sociales que sean solo de contenido visual, pero principalmente, los que son

productos de la fotografia, ademas de los resultados del disefio gréfico.

La imagen audiovisual esta referida al conjunto de percepciones de un
publico objetivo, recepciona de una determinada persona o institucion como
consecuencia de los estimulos que fueron direccionados hacia el sentido del oido,
pero también al de la vista, ya sea por separados o simultaneamente. Los campos
disciplinarios especializados para este tipo de imagen subordinada son, la
publicidad, la produccion audiovisual (audio y video) puede estar incluida o no, la
produccion musical. Aqui se masifica la imagen a través de la propaganda, redes
sociales, publicity y manejo de medios de comunicacion, y este tiene como

finalidad, influir en la opinién publica. (Gordoa, 2007).

Por ultimo, pero no menos importante se encuentra la imagen ambiental,
definida por Gordoa (2007) como el conjunto de percepciones que un publico
objetivo recepciona de una determinada persona o institucion como consecuencia
de los mensajes 0 estimulos que se emanan por Sus escenarios, espacios, 0
ambientes. La intencion en concordancia con las anteriores imagenes expuestas
es, generar un espacio o ambiente funcional, sea que se trate del despecho
municipal o de un comedor municipal, se deberd comunicar lo mismo de forma
coherente; ello apoyado de la psicologia y del marketing sensorial, pues aqui se
pretendera emitir mensajes mediante los colores, la iluminacion, la masica, el
aroma, el volumen del espacio, la temperatura, los objetos de decoracion y la

creacion de escenarios en cualquier situacion, inclusive en los eventos masivos.

En definitiva, la variable imagen institucional debera emitir un mensaje con
coherencia entre sus seis dimensiones anteriormente expuestas, pues estas se

miden basandose en la percepcion de los publicos objetivos, que son para la
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presente investigacion, los usuarios, y justamente la coherencia es la que mas hace
falta en los gobiernos locales (municipales), coherencia entre lo que se dice con lo
gue se hace y lo que es con lo que parece ser; esto se debe a que una buena

imagen institucional. ira directamente relacionada a los estimulos que la causen.

Por otro lado, al intentar definir la gestion municipal, necesitamos entender
primero qué es gestion, para la Real Academia Espanola (2021) es “1. Accién y
efecto de hacer gestion; 2. Accion y efecto de llevar la administracion. En tal sentido,
la gestion municipal sera la accion de gestionar en el entorno municipal; Sin
embargo, en el marco normativo peruano, existe diferencia entre gestion y
administracion, es decir, existe diferencia entre la gestidbn publica con la

administracion publica.

Soria (2011) en su produccion, Diccionario Municipal Peruano, define a la
gestion publica como la suma de acciones tomadas por la entidad realizadas
mediante los funcionarios publicos quienes deben tener las competencias
necesarias para poder alcanzar los objetivos y metas. No obstante, la gestion
publica estd representada por la autoridad mas alta administrativa de cada
institucion para ejercer la toma de decisiones para resolver contextos
problematicos. Por otro lado, la administracion publica es segun Soria (2011) el
conjunto de organos dependientes del poder ejecutivo; en Perq, se clasifican como
administracion general, administracion regional y administracién local,
representados por los funcionarios y trabajadores que mueven el aparato publico.
En ese sentido la administracion publica se constituye dentro de la gestion publica
pues es la organizacion social que ejecutara sus funciones en funcién a los

intereses de la ciudadania.

Entrando en el contexto local, La gestion municipal para Lopez et al. (2021)
es un conjunto de procesos mediante el cual los municipios alcancen sus metas u

objetivos planteados. En ese sentido, el represen

tante de la gestion municipal es el alcalde. De similar manera, la
administracion municipal afirma Chéavez et al. (2018) es un sistema conformado por
los funcionarios, empleados, servidores publicos, obreros municipales, con el

maximo deseo de satisfacer las necesidades que presentan y manifiestan y cumplir
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con las expectativas de estos. Por tanto, podemos afirmar que la administracion
municipal forma parte de la gestion municipal; dicho brevemente, la gestidon
municipal la conforman el alcalde, como su maximo representante y por todos los

trabajadores que en ella trabajan.

Vargas (2020) menciona la importancia que se analice los diferentes
problemas de la gestion municipal que aquejan al ciudadano desde el punto de vista
de ellos, pues este es el fin superior de la gestion publica, inclusive del estado

peruano.

Las dimensiones que serviran para analizar la gestion municipal son: La
gestion publica del alcalde, pues como ya se menciond, es el maximo representante
del gobierno local y es quién dirige la gestion publica, de modo que no podria
realizarse una investigacién en torno a la gestiébn municipal si no se analiza la
gestion publica del alcalde; ademas, analizar los servicios publicos de la entidad,
pues como sefiala Mora (2020) la gestion municipal, trata de sacar el maximo
provecho a los servicios publicos con la finalidad de que la sociedad ser los
beneficiados; y por ultimo los calidad de servicios administrativos como propone
(Castillo, 2020).

Castillo et al. (2020) manifiesta que “Si bien es cierto, el Peru tiene la politica
de modernizacién del estado que permite mejorar los servicios a fin satisfacer los
requerimientos, expectativas y necesidades de los ciudadanos” (p. 901), poco o
nada hacen los gobiernos locales por mejorar los servicios publicos. Por otro lado,
se debe tomar en cuenta que los trabajadores por cuestién de dependencia ante su
superior y/o el titular de la entidad muy posiblemente den una apreciacion de
manera subjetiva, en tal caso. Emrah et al. (2019), indica que deberan ser los
mismos ciudadanos quienes evallen los servicios que da la municipalidad, puesto
gue son ellos quienes a través de la percepcién podran satisfacer o no sus

expectativas.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Naupas et al. (2018) afirman que una investigacion se denomina bésica, toda vez
gue sirve de base para la investigacion aplicada, cuando sirve de base para el
adelanto de la ciencia; inclusive cuando tiene como meta producir nuevo
conocimiento (Gallardo, 2017). Por tal razén, el tipo de investigacion de la presente,
fue bésica, pues busca mejorar los conocimientos sobre asociacién de las variables

imagen institucional y gestion municipal en una municipalidad.

Ademas, esta tiene un enfoque cuantitativo porque mediante la recoleccion
de datos se obtendran resultados estadisticos que busquen comprobar la conexién
de las variables imagen institucional y gestion municipal. Sobre el tema, Parra
(2018) manifiesta que las investigaciones de enfoque cuantitativo miden la
informacion recogida con el fin de probar hipotesis formuladas preliminarmente; la
cual caracteriza por recurrir a la medicion numérica, pero sobre todo al uso de la
estadistica; ademas, se utiliza siempre que tenga que ver con la medicién, con la
observacion o el uso de magnitudes de una unidad de andlisis. (Naupas et al.,
2018).

3.1.2. Disefo de investigacion

La presente investigacion es no experimental, pues no se manipuld ninguna
variable solo se analizaron tal como estd en su contexto, sin maniobrar
intencionalmente como para conocer alguna causa. Sobre ello, Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) mencionan respecto a las investigaciones no
experimentales son las que se hacen sin manipular alguna de las variables de
manera deliberada, el fin de esta se centra inicamente en la observacion y en medir
fendmenos y variables tal como se muestran. El corte de la presente investigacion
fue transversal, también denominado transeccional, es la investigacion que se
realiza en un momento dado, por Unica vez.; estas investigaciones recolectan datos

en un solo momento, como si fuera una foto, teniendo un alcance descriptivo,
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exploratorio o correlacional (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Finalmente, la investigacion fue de alcance correlacional, pues como
sostienen Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) estas investigaciones, tienen
como meta, exponer el nivel o el grado de correlacion que exista entre dos o0 mas
variables; estos a su vez, pretenden ver si estan relacionadas o no en los mismos
sujetos (Azuero, 2018); en esa linea, esta investigacion busca analizar el vinculo
entre la variable, imagen institucional y la variable gestion municipal y el sujeto de

investigacion fue una municipalidad de Lima sur.

V1
M I
V2
M = Muestra
V1 = Variable 1
V2 = Variable 2
r = Correlacién o asociacion entre V1Y V2

3.2. Variables y operacionalizacion

Alany Cortez (2018) comentan que una variable, es pues una propiedad que
puede ser modificada y que puede ser estimada o investigada, en tal sentido, existe
la necesidad de definir para comprender las variables de estudio de la investigacion;
los expertos coinciden que en primer lugar esta la definicibn conceptual, sobre este
punto en particular, Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) enuncian que “es
aguella que precisa con otros términos cdmo vamos a entender a una variable en
el contexto de nuestra investigacion” (p. 136); En ese orden de ideas, Arias (2016)
refiere que la definicion operacional de una variable los métodos, técnicas y
procedimientos con la intencién de medir la variable en el contexto del estudio.
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Definicion conceptual de la variable imagen institucional

Gordoa (2007) afirma, es la percepcion dominante que el publico objetivo

tiene sobre una institucién y que provoca una respuesta colectiva unificada.
Definicion operacional de la variable imagen institucional

La imagen institucional tiene como base 6 dimensiones propuestas por
Gordoa (2007) los cuales son: imagen fisica, imagen profesional, imagen verbal,
imagen visual, imagen audiovisual e imagen ambiental, ademas cuenta con 13
indicadores, los mismos que ayudan a construir 20 items con una escala de
medicion del 1 al 5, los mismos que forman parte del instrumento de imagen

institucional.
Definicion conceptual de la variable gestiéon municipal

Es el conjunto de procesos y acciones liderados por el alcalde a fin de lograr
los objetivos municipales en beneficio del ciudadano Lopez et al. (2021)

Definicion operacional de la Variable gestién municipal

Castillo et al. (2020) aborda la gestidbn municipal, la cual tiene 3 dimensiones
gue son: gestion publica del alcalde, servicios publicos locales y, por ultimo, la
calidad de servicios administrativos, los que tienen un total 12 indicadores, vistos
en 20 items con una escala de medicion del 1 al 5. Que se ven reflejados en un

instrumento de gestion municipal
3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacidn

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) hace mencion que la poblacion
como universo de la investigacion debe contar con similitudes entre cada unidad
del estudio; para esta investigacion, se tomo6 como primer criterio un distrito de Lima
sur y se eligio por cuestion de accesibilidad, al distrito de San Juan de Miraflores;
luego fue necesario saber cudl es la poblacion en este distrito; en ese sentido, INEI

(2018) en el dltimo censo del 2017, registr6 355219 ciudadanos del distrito, no
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obstante, se definié la poblacién en base a las elecciones regionales y municipales
del 2 de octubre de 2022, en el cual, ONPE (2022) indica que hubo 269263

votantes, ello en concordancia con los siguientes criterios.

e Criterio de inclusion: Los participantes que intervinieron en el estudio son las
personas que residen en el distrito, mayores de edad que puedan opinar sobre
la municipalidad del distrito en mencion y que hayan realizado algun tramite o
diligencia en alguna de sus oficinas o dependencias.

e Criterio de exclusion: Por el contrario, los participantes que se excluyeron fueron

todas aquellas personas que no residen en el distrito y menores de edad.

3.3.2. Muestra

Definida por Alan y Cortez (2018) como el subconjunto de la poblacién con
caracter representativo. Aguilar (2005) asegura que cuando se desconoce el
ndamero de la poblacion o esta es mayor a diez mil (10,000) se la considerara una
poblacién infinita; por lo que se determind que se aplicé la formula propuesta por
Aguilar (2005) para variables cualitativas teniendo que, con un margen de error de
estimacion maximo de 5% y una confiabilidad de 95% se aplicaria 384 personas y
con una confiabilidad de 90% a 270 personas. En ese sentido, la presente
investigacion aplico6 a 300 personas, siendo esta la muestra, la cual se realiz

mediante la estrategia conocida como el muestreo (Arias, 2016).
3.3.3. Muestreo

Sobre ello, Garcia (2016) menciona que por temas practicos y dependiendo
del tamafio de la poblaciéon se podra usar el muestreo no probabilistico. En ese
sentido, se realiz6 la técnica del muestreo no probabilistico por conveniencia y bola
de nieve como menciona, también conocido como muestreo en cadena

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
3.3.4. Unidad de anélisis

Por lo expuesto, se consider6é como unidad de analisis a cada ciudadano de
los 300 de la muestra que recibe los servicios que presta la entidad municipal del

distrito de San Juan de Miraflores.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién

La técnica usada es conocida como la encuesta; definida como una
estrategia en el cual se procede a aplicar el instrumento de medicion en la
investigaciéon, afirma (Baena, 2017). El instrumento que se aplic6 mediante la
encuesta fueron los cuestionarios; el instrumento mas recurrido para la recoleccion
de datos (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Fue el que se adaptd mejor al
contexto y a la realidad de esta investigacion. Estos cuestionarios, estan
conformados por una escala tipo Likert, considerando del 1 al 5, ello permitié una
toma de datos correcta, para poder contrastarlo con las hipétesis planteadas en la

presente investigacion.

Para ello, los instrumentos pasaron por un proceso de validacion sometido
al juicio de tres expertos, los mismos que evaluaron la pertinencia, la relevancia y
también la claridad en cada uno de los items de ambos cuestionarios y tras opinar
gue hay suficiencia en los instrumentos, determinaron que son viables para el

recojo de la informacion.

Tabla 1

Resultados de la validacion de los cuestionarios de imagen institucional y gestion
municipal.

Cuestionario Experto validador Juicio
Doctor Jhony Félix farfan Pimentel Aplicable
Imagen Doctor(a) Yolanda Josefina Huayta Franco Aplicable
institucional
Magister Lizardo Crispin Rommel Aplicable
Doctor Jhony Félix farfan Pimentel Aplicable
Gestién land . licabl
Municipal Doctor(a) Yolanda Josefina Huayta Franco Aplicable
Magister Lizardo Crispin Rommel Aplicable

Por otro lado, el instrumento de imagen institucional y el de gestion
municipal, muestran niveles adecuados de consistencia interna, visto en el andlisis
de fiabilidad donde se empled la denominada prueba que lleva el nombre de Alfa
de Cronbach, considerando que este lleva numerosas opciones, los cuales se

obtuvieron mediante una prueba piloto aplicado a 25 personas, lo que permite
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proseguir con la recoleccion de los datos.

Tabla 2

Fiabilidad del instrumento de las variables

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Imagen institucional (44 20
Gestién municipal ,889 27

3.5 Procedimientos

Primero los instrumentos pasaron la validez correspondiente con la finalidad
de saber si tienen la pertinencia y capacidad para medir con exactitud las variables
del estudio. Se decidié que este pase por el juicio de 3 expertos en trabajos de
investigacion de la casa de estudios. Luego, para la aplicacion del instrumento, se
elaboré mediante Google form y se efectué de manera virtual mediante WhatsApp
a la muestra final para la investigacion. Por ultimo, se recopil6 toda la informacién
en la data de Excel descargada de Google, para luego traspasar la informacién al
programa IBM SPSS, en este se contrasté las hipotesis para que luego se realice

la conclusidn, discusion y recomendaciones.

3.6 Métodos de analisis de datos

Al ser la presente investigacion de nivel o alcance correlacional, se utilizé un
cuestionario por variable con escala tipo Likert del 1 al 5, luego se contrasto las hipotesis
en el programa estadistico IBM SPSS 23 donde se verifico cudl seria su tipo de distribucion
por medio del test de kolmogorov-Smirnov, en el cual, por los resultados obtenidos se
determiné que seria una prueba no paramétrica, en este caso Rho de Spearman para

determinar la correlacion de las hipotesis.
3.7 Aspectos éticos

Esta Tesis, sigui6 un proceso transparente con integridad, con la informacién
recopilada exclusivamente en el estudio, y en similar manera, la literatura utilizada con
fuente de otros autores, fueron minuciosamente citadas y referenciadas cumpliendo con

los estandares correspondientes a las normas APA 7° edicion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos de la imagen institucional y sus dimensiones

Tabla 3

Andlisis descriptivo de la imagen institucional.

Frecuencia Porcentaje
Vélido bajo 79 26,3
medio 144 48,0
alto 77 25,7
Total 300 100,0

Figura 3

Andlisis descriptivo de la imagen institucional.
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En la figura 3 se aprecia que 79 ciudadanos del distrito de San Jua de Miraflores,
equivalentes al 26,33% consideran que la municipalidad del mismo distrito tiene un
nivel bajo de imagen institucional, mientras que 144, que representan el 48,00%
consideran que tiene un nivel medio, y 77 ciudadanos equivalentes al 25,47%
considera que tiene un nivel alto. Ello evidencia que existe un problema con la

imagen institucional de dicha municipalidad.
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Tabla 4

Analisis descriptivo de la imagen fisica.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 166 55,3
Vélido Nivel medio 134 44,7
Total 300 100,0
Figura 4
Andlisis descriptivo de la imagen fisica.
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En esta gréafica, ve que 166 vecinos del distrito investigado que equivalen al 55,33%,
consideran que la municipalidad tiene un bajo nivel de imagen fisica, 134 vecinos
gue equivales el 44,67% la considera con un nivel medio y ningun vecino considera
gue tenga un alto nivel de imagen fisica. Ello evidencia que los trabajadores de la
municipalidad no estan proyectando una buena imagen fisica, también hace
parecer gran parte de los vecinos tienen el concepto de que los trabajadores tienen

problemas con su lenguaje corporal, pues es parte de la imagen fisica.
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Tabla 5

Anadlisis descriptivo de la imagen profesional.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 174 58,0
Vélido Nivel medio 126 42,0
Total 300 100,0
Figura s
Andlisis descriptivo de la imagen profesional.
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En la figura 6 se puede apreciar que 174 vecinos que equivalen a 58% consideran
gue la municipalidad tiene bajo nivel de imagen profesional, mientras que 126
ciudadanos que representan el 42% considera que tiene un nivel medio, de igual
manera ninguno considera que tiene nivel alto, ello quiere decir que mas del 50%
de ciudadanos no aprueban la imagen profesional de la municipalidad, reflejando
la gran falta de protocolos en la municipalidad y el manejo de crisis que tiene su
alcalde o sus trabajadores.
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Tabla 6

Andlisis descriptivo de la imagen verbal.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 96 32,0
Valido Nivel medio 203 67,7
Total 299 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 300 100,0
Figura 6
Andlisis descriptivo de la imagen verbal.
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En esta figura se aprecia que 96 ciudadanos que representan el 32,11% de
encuestados considera que la municipalidad tiene un bajo nivel de imagen verbal y
203 ciudadanos que equivalen al 67,70% de los ciudadanos encuestados perciben
gue la municipalidad tiene un nivel medio de imagen verbal. Ello hace suponer que
existen problemas con el nivel de comunicacion verbal tanto a nivel oral como

escrito, ademas, ninguno de los encuestados considera nivel alto.
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Tabla 7

Andlisis descriptivo de la imagen visual.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 62 20,7
Nivel medio 172 57,3
Vélido
Nivel alto 65 21,7
Total 299 99,7
Perdidos Sistema 1 3
Total 300 100,0
Figura 7
Analisis descriptivo de la imagen visual.
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En esta figura se aprecia que 62 ciudadanos, que equivalen al 20,7% consideran
gue la municipalidad de San Juan de Miraflores tiene un nivel bajo de imagen visual,
en cambio 172 encuestados que equivalen al 57,53% perciben que esta tiene un
nivel medio, y 65 ciudadanos que equivalen al 21,74% considera que tiene un nivel
alto. Ello demuestra que la municipalidad tiene que mejorar los mensajes que
proyecta por medio de sus disefios gréaficos sean impresos o por medio de fotos en

redes sociales a fin de tener mayor alcance en sus usuarios.
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Tabla 8

Andlisis descriptivo de la imagen audiovisual.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 82 27,3
Nivel medio 159 53,0
Vélido
Nivel alto 59 19,7
Total 300 100,0
Figura 8

Analisis descriptivo de la imagen audiovisual.
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En esta figura se puede distinguir que 82 personas, equivalentes al 27,33% indican

gue la municipalidad tiene un bajo nivel de imagen audiovisual, 159 personas que

representan al 53% manifiestan que tiene un nivel medio y 59 ciudadanos que son

el 19,67%$ perciben que tiene un alto nivel de imagen audiovisual. Ello significa que

la municipalidad tiene que mejorar su produccion audiovisual sea en vivo 0 sea en

contenido para internet a fin de que los vecinos cambien su percepcion en mejor

manera.
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Tabla 9

Analisis descriptivo de la imagen ambiental.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 62 20,7
Nivel medio 198 66,0
Vélido
Nivel alto 40 13,3
Total 300 100,0
Figura 9

Analisis descriptivo de la imagen ambiental.
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En esta figura, se aprecia que 62 ciudadanos, es decir el 20,67% considera que la

municipalidad analizada tiene un nivel bajo de imagen ambiental, a diferencia de

los 198 ciudadanos o el 66% de la muestra que perciben que esta tiene un nivel

medio, y solo 40 de ellos que equivale al 13,33% percibe que tiene un alto nivel de

imagen ambiental. Por ello se infiere que hay aspectos que mejorar en los

ambientes o locales de atencién, como el espacio, tiempo de espera, iluminacion,

sonido, tecnologia entre otros aspectos en torno a ello.
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4.2 Resultados descriptivos de la gestiéon municipal y sus dimensiones

Tabla 10
Analisis descriptivos de la gestion municipal.
Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 88 29,3
Nivel medio 128 427
Valido
Nivel alto 84 28,0
Total 300 100,0
Figura 10

Andlisis descriptivo de la gestion municipal.
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En la figura 4 se aprecia que 89 vecinos del distrito de San Juan de Miraflores

equivalentes al 29,7%, consideran que la gestion municipal de dicha institucion

tiene un nivel bajo, mientras que 124 ciudadanos que representan al 41,33% de la

poblacion la considera con un nivel medio, y 87 ciudadanos que son el 29% de la

poblacién considera que tiene un nivel alto. Ello confirma la existencia de problemas

con la gestiébn municipal pues el porcentaje que considera que tiene un nivel alto es

muy poco.
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Tabla 11

Andlisis descriptivo de la gestion publica del alcalde.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 81 27,0
Nivel medio 133 44,3
Vélido
Nivel alto 86 28,7
Total 300 100,0
Figura 11

Andlisis descriptivo de la gestion pubica del alcalde.
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GESTION PUBLICA DEL ALCALDE
En la figura 11 se aprecia que 81 ciudadanos, es decir 27% de la muestra,
consideran que la gestion publica del alcalde tiene un nivel bajo,133 equivalente al
44,33% consideran que tiene un nivel medio y 86 ciudadanos, es decir el 28,67%
considera que tiene un nivel alto. Ello evidencia que existen problemas con la
gestion publica del alcalde pues como representante titular de la municipalidad,

existe un alto porcentaje de personas que considera que tiene un bajo nivel.
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Tabla 12

Anadlisis descriptivo de los servicios publicos locales.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 66 22,0
Nivel medio 150 50,0
Valido Nivel alto 84 28,0
Total 300 100,0

Figura 12

Andlisis descriptivo de los servicios publicos locales.
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En la figura 12 se aprecia que 66 encuestados que representan al 22% consideran
gue los servicios publicos locales tienen un bajo nivel, 150 ciudadanos, es decir, el
50% considera que tiene un nivel medio y 84 ciudadanos equivalente al 28%
consideran que tiene un alto nivel. Ello demuestra que existe un cuarto de la
ciudadania que consideran que solo un cuarto de la ciudadania considera que la
municipalidad da servicios publicos de alto nivel o buenos, lo que evidencia los

problemas en cuanto a los servicios publicos que la poblacién no ve.
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Tabla 13

Analisis descriptivo de la calidad de servicios administrativos.

Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 71 23,7
Nivel medio 153 51,0
valido Nivel alto 76 253
Total 300 100,0
Figura 13

Andlisis descriptivo de la calidad de servicios administrativos.
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En la figura 13 se observa que 71 personas equivalente al 23,7% de encuestados,
consideran que la municipalidad del distrito de San Juan de Miraflores tiene un nivel
bajo de calidad de servicios administrativos, 153 personas equivalente al 51%
consideran que tiene un nivel medio y 76 ciudadanos que representa el 25,3%
considera que tiene un nivel alto. Ello expresa que existen problemas por mejorar
en los servicios administrativos, como la atencion al publico, el tiempo de espera,
la empatia con la que los ciudadanos son atendidos, entre otros problemas en torno

a la calidad de estos servicios.
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4.3 Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 14

Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la gestion municipal.

Imagen institucional

) Bajo Medio Alto Total
Nivel
fi % fi % Fi % fi %
Bajo 29 9,7% 52 17,3% 7 2,3% 88 29.3%
Gestion )
Medio 42 14,0% 66 22,0% 20 6,7% 128  42,7%
municipal
Alto 8 2,7% 26 8,7% 50 16,7% 84 28,0%
Total 79 26,3% 144  48,0% 77 25,7% 300 100%
Figura 14

Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la gestion municipal.
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Se observa en la tabla y la figura presentadas, que el 9,7% de encuestados
consideran que la municipalidad, objeto de investigacion, tiene un bajo nivel de
imagen institucional y gestion municipal, el 22% consideran que esta tiene un nivel
medio, y el 16,7% indica que tiene un nivel alto; ello demuestra que existe una
correlacién positiva y a su vez, directa entre ambas variables. Ello se puede verificar

en la prueba de hipotesis inferenciales.
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Tabla 15

Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la gestion puablica del

alcalde.
Imagen institucional
] Bajo Medio Alto Total
Nivel
Fi % fi % Fi % fi %
Bajo 27 9,0% 44  14,7% 10 3,3% 81  27.0%
Gestion )
o Medio 43 143% 74 24,7% 16 53% 133  44,3%
municipal
Alto 9 3,0% 26 8,7% 51 170% 86  28,7%
Total 79 26,3% 144 48,0% 77  257% 300  100%
Figura 15
Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la gestion publica del
alcalde.
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Se observa en la tabla y la figura presentadas, que el 9,0% de encuestados
consideran que la municipalidad, objeto de investigacion, tiene un bajo nivel de
imagen institucional y gestion publica del alcalde, el 22% consideran gque esta tiene
un nivel medio, y el 16,7% indica que tiene un nivel alto; ello demuestra que existe
una correlacion positiva y a su vez, directa entre ambas. Ello se puede verificar en

la prueba de hipétesis inferenciales.
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Tabla 16

Resultados de la relacion entre la imagen institucional y los servicios publicos

locales.
Imagen institucional
] Bajo Medio Alto Total
Nivel
Fi % fi % fi % Fi %
Bajo 20 6,7% 38 12,7% 8 2, 7% 66 22.0%
Gestion )
o Medio 50 16,7% 79 26,3% 21 7,0% 150 50,0%
municipal
Alto 9 3,0% 27 9,0% 48 16,0% 84 28,0%
Total 79 26,3% 144  48,0% 77 25,7% 300 100%
Figura 16
Resultados de la relacion entre la imagen institucional y los servicios publicos
locales.
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Se observa en la tabla y la figura presentadas, que el 6,7% de encuestados
consideran que la municipalidad, objeto de investigacion, tiene un bajo nivel de
imagen institucional y servicios publicos locales, el 26,3% consideran que esta tiene
un nivel medio, y el 16,0% indica que tiene un nivel alto; ello demuestra que existe
una correlacion positiva y a su vez, directa entre ambas, lo que se puede verificar

en la prueba de hipotesis inferenciales.
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Tabla 17
Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la calidad de servicios

administrativos.

Imagen institucional

] Bajo Medio Alto Total
Nivel
Fi % fi % fi % Fi %
Bajo 21 7,0% 34 11,3% 16 5,3% 71 23,7%
Gestion )
Medio 42 14,0% 79 26,3% 32 10,7% 153 51,0%
municipal
Alto 16 5,3% 31 10,3% 29 9,7% 76 25,3%
Total 79 26,3% 144  48,0% 77 25,7% 300 100%
Figura 17

Resultados de la relacion entre la imagen institucional y la calidad de servicios

administrativos.
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Se observa en la tabla y la figura presentadas, que el 7,0% de encuestados
consideran que la municipalidad, objeto de investigacion, tiene un bajo nivel de
imagen institucional y la calidad de servicios administrativos, el 26,3% consideran
gue esta tiene un nivel medio, y el 9,7% indica que tiene un nivel alto; ello demuestra
gue existe una correlacion positiva 'y a su vez, directa entre ambas, lo que se puede

verificar en la prueba de hipoétesis inferenciales.

36



4.4 Prueba de normalidad

Tabla 18

Resultados de la prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Imagen Institucional ,079 300 ,000
Gestién Municipal ,086 300 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se aprecia en la tabla 16, el resultado de la prueba de normalidad aplicado
Kolmogorov-Smirnov muestra que los valores se aproximan a lo que es una
distribuciéon no normal, dado que la significancia es de 0,000. Lo que permitié optar
por un estadistico de correlacién de tipo no paramétrica para utilizarla en la prueba
de las hipdétesis, siendo en este caso la de Rho de Spearman, teniendo en cuenta

la siguiente regla. Nivel de confianza: 95% ((a=0,05).

Regla de decision: Sig. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho).
Sig. < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (Ho).

45 Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipotesis general

Ho: No existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la gestion

municipal en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Ha: Existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la gestion

municipal en una municipalidad de Lima sur, 2022

Tabla 19

Resultados de correlacion entre la imagen institucional y la gestion municipal.

Imagen institucional

Coeficiente de correlacion ,389"
Gestién municipal Sig. (bilateral) ,000
N 300

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En esta tabla, se aprecia en los resultados obtenidos sobre la correlacion entre la
variable imagen institucional y la gestibn municipal donde se puede observar que
el valor de significancia es 0,000 por lo que se acepté la hipétesis alterna y por lo
tanto se rechazd la hipotesis nula. Ademas, se determiné que la correlaciéon

existente entre la imagen institucional y la gestion municipal es leve(rho=0,389).
Contraste de la hipotesis especifica 1

Ho: No existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la gestién

publica del alcalde en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Ha: Existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la gestién publica

del alcalde en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Tabla 20

Resultados de correlacidon entre la imagen institucional y la gestion publica del

alcalde.

Imagen institucional

Coeficiente de correlacion 367"
Gestidn publica del . _

Sig. (bilateral) ,000
alcalde

N 300

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

Se puede observar en la tabla 18 los resultados de correlaciéon entre la variable
imagen institucional y la dimensién gestion publica del alcalde donde se aprecia
gue tiene una significancia de 0,000, en consecuencia, se aceptd la hipotesis
alterna y a su vez se rechazo la hipoétesis nula. También se observa que existe una
relacion leve entre la imagen institucional y la gestion publica del alcalde
(rho=0,367).

Contraste de la hipotesis especifica 2

Ho: No existe asociacion significativa entre la imagen institucional y los servicios

publicos locales en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Ha: Existe asociacion significativa entre la imagen institucional y los servicios

publicos locales en una municipalidad de Lima sur, 2022.
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Tabla 21

Resultados de correlaciéon entre la imagen institucional y los servicios publicos

locales.

Imagen institucional

Coeficiente de correlacion 341"
Servicios publicos

Sig. (bilateral) ,000
locales

N 300

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

Se puede observar en la tabla 19, los resultados de correlacion indican la existencia
de una relacion significativa y leve entre la imagen institucional y los servicios
publicos locales. Ello pues, tiene un resultado de (Rho=0,341 y Sig. 0,000). Por lo

gue también se acepto la hipétesis alterna, rechazando asi la hipétesis nula.
Contraste de la hipotesis especifica 3

Ho: No existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la calidad de

servicios administrativos en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Ha: Existe asociacion significativa entre la imagen institucional y la calidad de

servicios administrativos en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Tabla 22

Resultados de correlacidon entre la imagen institucional y la calidad de servicios

administrativos.

Imagen institucional

Coeficiente de correlaciéon ,120°
Calidad de servicios . _
o , Sig. (bilateral) ,005
administrativos
N 300

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se aprecia los resultados de correlacion entre la variable imagen institucional y la
dimensién calidad de servicios administrativos. De ello, se desprende que existe
correlacion baja entre estas, conforme al (rho=0,120) y por su significancia (0,005),

por lo tanto, se acepto la hipétesis alterna y también se rechazo la hipoétesis nula.
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V. DISCUSION

En la municipalidad de San Juan de Miraflores, el cual fue objeto de estudio
al ser un distrito de Lima sur, es muy importante el presente estudio que investigo
ambas variables, estas fueron la imagen institucional y la gestibn municipal, esta
investigacién tiene relevancia para que esta institucion de publica del gobierno a
nivel local de Lima sur mejore la imagen institucional por medio de la percepcion
que tienen los usuarios, ciudadanos de dicho distrito respecto a ellay que asimismo
mejore la gestion municipal en dicha entidad. Por tal sentido, el objetivo general de
esta investigacion fue, identificar la asociacion entre la imagen institucional con la

gestion municipal en una municipalidad de Lima sur, 2022.

Asimismo, el primer objetivo especifico fue, identificar la asociacion entre la
imagen institucional y la gestion publica del alcalde en una municipalidad de Lima
sur, 2022; en tanto que el segundo objetivo especifico fue identificar establecer la
asociacion entre la imagen institucional y los servicios publicos locales en una
municipalidad de Lima sur, 2022 y el tercer objetivo especifico fue, identificar la
asociacion entre la imagen institucional y la calidad de servicios administrativos

institucional en una municipalidad de Lima sur, 2022.

En base a ello se elaboré dos pruebas que se aplicaron para la recoleccion
de los datos, es necesario hacer mencion que se confeccionaron dos cuestionarios
los mismos que antes de su aplicacién pasaron por procesos de validez y
confiabilidad, obteniendo como resultados, un alfa de Cronbach de 0,744 para
instrumento que midié la imagen institucional y de 0,889 para el de gestidon
municipal, teniendo en cuenta que son resultados adecuados, se aplicé las pruebas

a fin de recolectar los datos e la unidad de analisis.

Concernientes los resultados que se obtuvieron sobre la hipétesis general,
se comprueba que la imagen institucional y la gestibn municipal muestran una
correlacion positiva leve (Rho=0,389, Sig. 0,000), desde el punto de vista de los
ciudadanos que fueron encuestados en San Juan de Miraflores. Estos resultados
se contrastan encontrados por Mora (2020) quién en su investigacion, demostrd
que existe correlacion positiva fuerte, significativa y directamente proporcional

(Rho=0,926, Sig. 0,000) entre la imagen institucional y la calidad de servicio, por
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ende, de la gestion municipal, de una municipalidad distrital de Lima 2018. En tal
sentido, se demuestra que cuando aumenta o mejora la gestion municipal, mejora

también la imagen institucional.

Asimismo, respecto a los resultados encontrados en esta investigacion,
tedricamente, aporta que las teorias que hace referencia a la calidad de servicio
como parte de gestion municipal, es observada por distintos usuarios entre la
experiencia que vivieron como consecuencia de la atencion recibida y la percepcién
propia de cada usuario. De acuerdo a ello, la imagen institucional desde la
percepcion del usuario, detalladas en los indicadores de cada dimension de la

presente investigacion.

Por lo tanto, cabe mencionar que, de acuerdo a los hallazgos encontrados
en esta investigacion, se puede inferir que la municipalidad objeto de estudio no se
encuentra realizando una adecuada o correcta gestion municipal, prueba de ello es
el reflejo en los resultados descritos en cuanto a esta, y que coinciden directamente
con los hallazgos obtenidos en cuanto a la imagen institucional de dicha

municipalidad.

Por ello, resulta importante para la municipalidad de San Juan de Miraflores
prestar atencion a las necesidades de la poblacion para que ellos perciban que
efectivamente se estd realizando una correcta gestion municipal y por

consecuencia perciba una mejor imagen institucional de la misma.

Por otro lado, a pesar de que el nimero de la muestra permite que esta sea
significativa y de mayor grado de confianza, esta investigacion identificé una
correlacion leve, que presumiblemente sea debido a algunas dudas de los usuarios
gue tuvieron y no consultaron pues no se realiz6 de manera presencial, por lo
resulta necesario tomar en cuenta para futuras investigaciones, realizarlas
preferentemente de manera presencial para que asi se pueda orientar las dudas

gue pudieran tener los encuestados.

Respecto a los resultados vistos en la primera hipétesis especifica, se
comprueba que la gestion publica del alcalde y la imagen institucional guardan una

correlacioén positiva leve (Rho=0,367, Sig. 0,000), conforme lo indicaron los vecinos
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del distrito de San Juan de Miraflores. Estos resultados se parecen con los
obtenidos por Mejia y Medina (2019) que, en su investigacion, encuentran que la
relacion existente es directa (Sig. 0,000) entre la calidad de servicio y la imagen
corporativa, es decir, imagen institucional. Con ello se comprueba que la imagen
institucional se ve afectada por cualquiera de los servicios que brinda la
municipalidad por medio de los trabajadores, pero principalmente por el alcalde. En
ese sentido se puede inferir que cuando mejora la gestién publica del alcalde,
también mejora la imagen institucional que los ciudadanos tienen sobre la
municipalidad de la cual este es el titular, de igual manera si la gestion publica del
alcalde disminuye, en la misma linea disminuira la imagen institucional de la

municipalidad.

Sobre los resultados obtenidos para esta primera hipotesis especifica, la
Mejia y Medina aportan teéricamente que, la imagen corporativa, 0 imagen
institucional, es percibida por los usuarios de los servicios municipales o por la
gestion que realiza el alcalde durante el afio lectivo al momento de la investigacion,
demostrando que existe mayor grado de confianza por parte de los ciudadanos
cuando existe también la solucion de los problemas sociales que los aguejan. En
ese sentido, la presente investigacion aporta por medio de dos instrumentos para
la recabacion de la informacidn, los indicadores que mediran esta dimension que

es la gestion publica del alcalde.

Por ello, debido a la descripcion de los hallazgos detectados en la
investigacién se puede deducir que el alcalde no se encuentra realizando de la
mejor manera la gestion publica que le corresponde como titular de la institucion y
gue ello permea en la institucion como lo indica Gordoa (2007) y a su vez repercute
en laimagen institucional o imagen publica de la municipalidad en cuestion, en otras
palabras, es necesario que el alcalde del distrito de San Juan de Miraflores realice
una mejor gestién publica con el fin de aumentar la percepcion de imagen que

tienen de la municipalidad en cuestion.

También, es preciso mencionar que es una fortaleza que los usuarios midan
en base a su percepcion la gestién publica del alcalde puesto que actualmente el

alcalde por cuestiones politicas y de marketing promociona su gestion publica por
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todas las redes sociales, sin embargo, podria ser una debilidad de haber
ciudadanos que desconocen en qué consiste hacer gestion publica. No obstante,
Su percepcion estara relacionada principalmente en resultados, principalmente en

cuanto a la solucioén de sus problemas.

En cuanto a la segunda hipoétesis especifica, se observa en los resultados
obtenidos que, entre la imagen institucional y los servicios publicos locales existe
una correlaciéon positiva leve (Rho=0,341, Sig.0,000), segun los usuarios,
ciudadanos, los mismos que, contrastado con los resultados encontrados por
Vargas (2022) quién en su investigacion, expuso la existencia de una correlacion
positiva fuerte (R=0,886, Sig. 0,000) entre la gestion municipal de seguridad
ciudadana, que en otras palabras es un servicio publico local y la satisfaccion, es
decir, la imagen institucional que tienen los vecinos del distrito de estudio sobre su
municipalidad. Esto evidencia que en la medida que mejore los servicios publicos

locales, mejorara también, la imagen institucional de esta.

De similar manera, sobre los hallazgos encontrados en la presente
investigacién, de manera teérica, Vargas (2022) aporta que la seguridad ciudadana,
la cual es un servicio publico local, trata de velar por la comodidad del ciudadano
desde la percepcidn que este tenga sobre seguridad. En esa linea, los ciudadanos
gue viven en el distrito de San Juan de Miraflores, percibiran si se realiza o no los
servicios publicos locales, principalmente, los que llegan a sus viviendas como,
areas verdes, limpieza publica, y seguridad ciudadana. De acuerdo a esta
percepcion de los vecinos aumentara la imagen institucional de la municipalidad ya

mencionada.

De alli radica la importancia y relevancia del instrumento presentado en la
presente investigacion, que mide a la variable gestion municipal, pues, tiene como
indicadores de la dimensién servicios publicos de ambito y jurisprudencia local,
justamente a todos estos, contemplados en la Ley Organica de Municipalidades,
siendo en su mayoria el ciudadano de a pie los conoce o identifica. Sin embargo,
también podria existir una minima poblacion que no identifique los servicios mas
especificos, no obstante, por la claridad de las proposiciones planteadas ayuda a

la mejor comprensién del usuario al momento de responder el instrumento.
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Por tanto, conforme a los hallazgos vistos en la investigacién, se puede
concluir deducir que la municipalidad mencionada, no esta realizando correcta
prestacion de servicios publicos locales, que son de su jurisprudencia exclusiva
desde el punto de vista del ciudadano, lo cual coincide directamente con los
hallazgos respecto a la variable imagen institucional sobre la municipalidad en

cuestion.

Por tal motivo, es de importancia para la municipalidad del distrito de San
Juan de Miraflores, cumplir con la prestacién de estos servicios publicos locales
para los ciudadanos pues, sera la Unica forma de mejorar 0 aumentar su imagen

institucional, desde la percepcion del ciudadano de dicho distrito.

En similar manera a la hipotesis anterior, en la segunda hipétesis especifica
gracias a que la muestra es considerable, permite estadisticamente tener un grado
de confiabilidad y significativo, sin embargo, por el coeficiente de correlacion, los
servicios publicos locales y la imagen institucional guardan una correlacion baja, lo
gue gueda en analisis o discusion para que las futuras investigaciones puedan

comparar o contrastar.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica, se observa que existe una
correlacion positiva leve (Rho=0,120, Sig.0.005) entre la imagen institucional y la
calidad de servicios administrativos, lo que contrastado con los resultados
obtenidos por Ledn (2020), quién en su investigacion, calidad de servicio e imagen
institucional: caso de estudio en el Gobierno Auténomo Descentralizado San Miguel
de Bolivar (equivalente a una municipalidad distrital o gobierno local en Peru), se
asemejan bastante, puesto que explica que existe una correlacion directa conforme
al siguiente resultado (Rho=0,234, Sig.0,006) entre la calidad de servicio al usuario
y la imagen institucional. Esto demuestra la importancia de tener una buena calidad
del servicio y nos permite justificar que en la medida que mejore o empeore la
calidad de los servicios administrativos, en la misma linea ocurrira con la imagen

institucional.

Sobre ello, Leén (2020) menciona tedricamente que la calidad del servicio
en estos tiempos, se ha posicionado como uno de los temas de mayor relevancia

en cuanto a estrategia y competitividad para las empresas, sean publicas o
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privadas, que actualmente existe una tendencia en las organizaciones en conocer
las opiniones de sus usuarios. Para ello la el instrumento utilizado utilizO como
indicadores para medir esta dimension a los previstos en un instrumento
estandarizado denominado SERVQUAL.

También amerita hacer mencién que, conforme a la evidencia obtenida en
esta investigacion, describen que la municipalidad no esté ofreciendo los servicios
administrativos que brinda en las diferentes instalaciones que tiene donde atiende
existe atencidén al publico, ello en concordancia con la variable imagen institucional

que refleja de manera directa y que es percibida por los ciudadanos.

Ello implica que esta municipalidad, deba tomar medidas para mejorar la
calidad del servicio administrativo, para atencion a la poblacion. Ademas, de la
implicancia que esta tiene de manera directa y significativa sobre la imagen

institucional de esta.

Por ultimo, los resultados obtenidos en esta investigacion, quedan al alcance
para que las futuras investigaciones puedan contrastarlas con sus propios
resultados en cuanto a las variables de estudio de la presente. Dejando también la

sugerencia en realizarla con la misma unidad de analisis de manera presencial.
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VI. CONCLUSIONES

Esta tesis tuvo como motivo de estudio, identificar la asociacion que existe entre la
imagen institucional y la gestion municipal de una municipalidad de Lima Sur,
siendo objeto de estudio en esta ocasién, la municipalidad de San Juan de

Miraflores, Lima, en el afio 2022. De acuerdo a ello, se concluy® lo siguiente:

Primera: La presente investigacion, cumplié respecto al objetivo general que existe
asociacion directa y leve entre la imagen institucional y la gestiéon municipal en una
municipalidad de Lima sur, 2022. Siendo (Rho=0,389, Sig. 0,000).

Segunda: Respecto al primer objetivo especifico, se demostr6 que existe
asociacion directa y leve entre la imagen institucional y la gestion publica del alcalde
en una municipalidad de Lima sur, 2022. Siendo que (Rho=0,367, Sig. 0,000).

Tercera: Respecto al segundo objetivo especifico, se concluyé que existe
asociacion directa y leve entre laimagen institucional y los servicios publicos locales
en una municipalidad de Lima sur, 2022. Siendo (Rho=0,341, Sig.0,000).

Cuarta: Concerniente al tercer objetivo especifico, se demostré que efectivamente,
existe asociacion directa y leve entre la imagen institucional y la calidad de servicios
administrativos en una municipalidad de Lima sur, 2022. Siendo (Rho=0,234,
Sig.0,006).
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Vil.  RECOMENDACIONES

El logro del objetivo de estudio consistié en identificar la asociacion que existe entre
la imagen institucional y la gestion municipal en una municipalidad de Lima sur,
2022. En esta investigacion se aplico el estudio a la municipalidad de San Juan de
Miraflores, que pertenece a Lima sur, en ese sentido se permite realizar las

siguientes recomendaciones:

Primera: Al demostrarse la hipétesis general, se recomienda al titular de la
municipalidad de San Juan de Miraflores implementar un plan maestro de imagen
publica en concordancia con los documentos de gestién, los cuales se deberan
cumplir, asi los ciudadanos cumpliran tendran una percepcion buena y la

municipalidad tenga también una gestion buena.

Segunda: Tras demostrar el cumplimiento de la primera hipétesis especifica, se
sugiere al alcalde del distrito de San Juan de Miraflores, llevar una especializacion
en gestion publica asi, al mejorar su gestién publica, la poblacion mejorara la

imagen que tenga sobre €l como titular y por defecto de la institucion.

Tercero: Luego de evidenciar el cumplimiento de la segunda hipétesis especifica,
se invita a la municipalidad del distrito en favorecer en mayor medida a la poblacion
del distrito en lo referido a los servicios publicos locales, con el fin de que la

poblacion mejore su percepcion de la institucién.

Cuarto: Al demostrarse la tercera hipétesis especifica, se advierte a la
municipalidad del distrito de San Juan de Miraflores de la importancia de brindar
calidad en los servicios administrativos y que la desatencién de ello ser& crucial
para mejorar o perjudicar la imagen institucional de la institucién si no se toma

accion para mejorar ello.

Quinto: se recomienda a la institucion para futuras investigaciones, las realice de
forma cualitativa, o mixta; de igual manera se puede realizar investigaciones con

una muestra mayor, asi como incluir en esta a los trabajadores de la institucion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Imagen institucional y gestion municipal en una municipalidad de Lima sur, 2022.
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1

¢, Qué asociacion tienen la imagen
institucional y la gestiéon municipal
en un distrito de Lima sur 20227,

Problema especifico 1

¢, Qué asociacion tienen la imagen
institucional y la gestién publica del
alcalde en un distrito de Lima sur
2022?

Problema especifico 2

¢ Qué asociacion tienen la imagen
institucional 'y los  servicios
publicos locales en un distrito de
Lima sur 2022?

Problema especifico 3

¢, Qué asociacion tienen la imagen
institucional y la calidad de
servicios administrativos en un
distrito de Lima sur 2022?

Identificar la asociacion entre la
imagen institucional y la gestién
municipal en una municipalidad de
Lima sur, 2022.

Objetivo especifico 1

Identificar la asociacion entre la
imagen institucional y la gestién
publica del alcalde en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Objetivo especifico 2

Identificar la asociacion entre la
imagen institucional y los servicios
publicos locales en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Objetivo especifico 3

Identificar la asociacion entre la
imagen institucional y la calidad de
servicios administrativos en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Existe asociacion significativa
entre la imagen institucional y la
gestion  municipal en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Hipotesis 1

Existe asociacion significativa
entre la imagen institucional y la
gestion publica del alcalde en una
municipalidad de Lima sur 2022.

Hipotesis 2

Existe asociacion  significativa
entre la imagen institucional y los
servicios publicos locales en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Hipétesis 3

existe asociacién significativa
entre la imagen institucional y la
calidad de servicios
administrativos en una
municipalidad de Lima sur, 2022.

Imagen Institucional

Dimension 1
Imagen Fisica

Dimension 2
Imagen Profesional

Dimension 3
Imagen Verbal

Dimension 4
Imagen Visual

Dimension 5
Imagen audiovisual

Dimension 6
Imagen ambiental

Variable 2
Gestion Municipal

Dimension 1

Gestién Publica del alcalde

Dimensioén 2

Servicios publicos locales

Dimensién 3
Calidad de servicios
administrativos

Tipo:
Basica
Disefio:
No experimental

Enfoque
Cuantitativo

Nivel
Correlacional

Poblacién
269263 (Infinita)

Muestra
300

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Validez
Juicio de expertos

Confiabilidad
Alfa de Cronbach




Anexo 2: Matriz de operacionalizaciéon de la variable Imagen Institucional

Escala de medicién

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items
y rangos
Imagen fisica Apariencia fisica 1.2 Escala tipo Likert
Lenguaje corporal 3
1. Nunca
Protocolos 4
Imagen profesional -
Manejo de Crisis 5,6 2. Casi nunca
Comunicacion Escrita 7 3. A veces
Imagen verbal
Es la percepcion que Comunicacion Oral 8,9 4. Casi siempre
Imagen tienen las personas de una . , . .
o S . Redes sociales y pagina web 10,11 5. Siempre
institucional institucion y lo que opinan ,
Imagen visual
de esta Disefios graficos 12
Redes sociales 13 Rangos
Imagen audiovisual Eventos publicos 14,15 Bajo
20; 47
Publicidad en medios [ )
. - 16,17
tradicionales y publicity Medio
Disefio de interiores 1810 [A7:74)
Imagen ambiental Espacios y tiempos 20 Alto

[74; 100)




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable Gestién municipal

. Definicién . . . . Escala de medicién
Variable Dimensiones Indicadores ltems
conceptual y rangos
Gestion publica del alcalde Percepc!c,)n de ggsnon 1,2 Escalatipo Likert
Percepcion de Liderazgo del 34
alcalde 1.Siempre
Gestidén ambiental 56,7
2.casi siempre
. 8,9, 10, P
Desarrollo social 11v 12
y 3.A veces
Conjuntos de Servicios publicos locales Seguridad ciudadana y vial 13, 14
procesos y acciones 5 ' o 15 16 4.Casi nunca
- esarrollo econémico ,
5 liderados por el 5.Nunca
Gestion alcalde a fin de b I b 17,18, 19
municipal lograr los objetivos esarroflo urbano y 20
municipales en .
beneficio del Elementos tangibles 21 Rangos
ciudadano. -
Fiabilidad 22 Bajo
[27; 63)
Calidad de Servicios Capacidad de respuesta 23y24 Vedio
administrativos . )
Seguridad 25 [63; 99)
Alto

Empatia 26y 27  [99;135)




Anexo 4: CUESTIONARIO DE IMAGEN INSTITUCIONAL

A continuacién, se le presenta una serie de proposiciones que deberd responder de
acuerdo a su punto de vista, lo que permitird concluir con la investigacion que busca
analizar la relacion de la imagen institucional y la gestion municipal en San Juan de
Miraflores del afio 2022. El presente cuestionario anénimo, por lo cual le agradecemos de
antemano su colaboracion.

Escala de Likert:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE
SIEMPRE
1 2 3 4 5
Escala de
No DIMENSIONES / items Valoracion
213|4]|5

DIMENSION 1: IMAGEN FiSICA
1 | Los trabajadores estan correctamente uniformados o vestidos
2 | El alcalde viste correctamente
3 | Ellenguaje corporal de los trabajadores es empético y respetuoso

DIMENSION 2: IMAGEN PROFESIONAL
4 La municipalidad utiliza protocolos de conducta para sus trabajadores
5 El alcalde tiene buen manejo en situaciones de conflicto
6 Los trabajadores manejan bien los momentos bajo presion o de conflicto

DIMENSION 3: IMAGEN VERBAL
7 | La municipalidad maneja un buen nivel de redaccion
8 | El alcalde tiene un buen nivel de comunicacién oral
9 | Los trabajadores tienen buen nivel de comunicacion oral

DIMENSION 4: IMAGEN VISUAL
10 | Sigo el Facebook o Instagram de la municipalidad
11 | Navego o utilizo la pagina web de la municipalidad
12 | Me gusta los disefios graficos impresos de la municipalidad

DIMENSION 5: IMAGEN AUDIOVISUAL
13 | Veo los videos de la municipalidad en las redes sociales
14 | La municipalidad realiza eventos pubicos con calidad audiovisual
15 Participo en eventos de la municipalidad cuando participan artistas

publicos
16 | Veo buenas noticias relacionados al distrito en la television
17 | Escucho buenas noticias relacionados al distrito en la radio

DIMENSION 6: IMAGEN AMBIENTAL
18 | Los ambientes municipales son atractivos y agradables
19 | Los ambientes municipales son espaciosos y comodos
20 | En los locales de la municipalidad, atienden rapidamente

https://forms.gle/EpUGecAajpUHW9q39




Anexo 5: CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL

A continuacién, se le presenta una serie de proposiciones que deberd responder de
acuerdo a su punto de vista, lo que permitira concluir con la investigacion que busca
analizar la relacion de la imagen institucional y la gestiébn municipal en San Juan de
Miraflores del afio 2022. El presente cuestionario anénimo, por lo cual le agradecemos de
antemano su colaboracion.

Escala de Likert:

CASI
NUNCA CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
Escala de
No DIMENSIONES / items Valoracion

11 2]3]4]|5

DIMENSION 1: GESTION PUBLICA DEL ALCALDE

El alcalde realiza buena gestion publica

El alcalde esta realizando mejoras en el distrito

El alcalde dirige bien la municipalidad

El alcalde es un buen lider.

DIMENSION 2: SERVICIOS PUBLICOS LOCALES
(proposiciones referidas a la municipalidad)

5 | Trabaja en la limpieza publica

6 | Ejecuta la gestion de residuos solidos

7 | Realiza el cuidado y mantenimiento de las areas verdes
8

9

A IWIN (P

Apoya a la mujer y las poblaciones vulnerables

Trabaja con programas alimentarios

10 | Trabaja en educacion

11 | Promueve la cultura y el deporte

12 | Promueve la participacion vecinal

13 | Se nota el trabajo de seguridad ciudadana

14 | Se aprecia el trabajo de transporte, transito y seguridad vial

15 | Trabaja en la formalizacién del comercio informal

16 | Opera con legalidad las sanciones administrativas y de fiscalizacion

17 | Realiza proyectos de relacionados a la infraestructura y obras publicas

Controla con eficiencia los proyectos de habilitacion urbana y

edificaciones

19 | Promueve procesos de gestion de riesgos y desastres

20 | Ejecuta procesos de gestion de riesgos y desastres

DIMENSION 3: CALIDAD DE SERVICIOS

ADMINISTRATIVOS

(proposiciones referidas a la atencién al usuario en oficinas)

21 Existe buepa apariencia tanto del personal como de las instalaciones y
de los equipos dentro de esta

22 | Brindan atencion e informacién confiable

23 | El &rea de atencidn al usuario atiende con rapidez

24 | Los trabajadores tienen actitud para resolver problemas y reclamos

25 | Lainformacion recibida es de credibilidad y garantia

26 | Cuenta con personal competente y que inspiran confianza

27 Los tra}bajadores del servicio administrativo demuestran interés y
empatia

https://forms.gle/EpUGecAajpUHW9q39



Anexo 6: Certificados de validacion del instrumento de imagen institucional

Certificado 1 de imagen institucional

CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: IMAGEN FiSICA No No No
Los trabajadores estan correctamente uniformados o vestidos

El alcalde esta vestido correctamente

3 | Ellenguaje corporal de los trabajadores es empatico y respetuoso
DIMENSION 2: IMAGEN PROFESIONAL

4 | La municipalidad utiliza protocolos de conducta para sus trabajadores

5 | El alcalde tiene buen manejo en situaciones de conflicto

6 | Los trabajadores manejan bien momentos de presion o de conflicto
DIMENSION 3: IMAGEN VERBAL

7 | La municipalidad maneja buen nivel de redaccion

El alcalde tiene un buen nivel de comunicacion oral

9 | Los trabajadores fienen buen nivel de comunicacion oral

DIMENSION 4: IMAGEN VISUAL

10 | Soy seguidor del Facebook o Instagram de la municipalidad

11 | Navego o utilizo la pagina web de la municipalidad

12 | Me gusta los disefios graficos impresos de la municipalidad

DIMENSION 5: IMAGEN AUDIOVISUAL

13 | Veo los videos de la municipalidad en las redes sociales

14 | La municipalidad realiza eventos plbicos de calidad

15 | Participo en eventos de la municipalidad cuando participan artistas publicos
16 | Veo buenas noticias relacionados al distrito en la television

17 | Escucho buenas noticias relacionados al distrito en la radio

DIMENSION 6: IMAGEN AMBIENTAL

18 | Los ambientes municipales son bonitos

19 | Los ambientes municipales son espaciosos y comodos

20 | Las areas de atencién al usuario atienden rapidamente.

]
<]
@

-

N

No No No

No No No

[=-]

No No No

No No No

No No No

DU D[] O 3| > | 3| | | @ 5| 3| < | G| 3¢ 3| x| OB | | > | < | O | < x| >
K| [ | <] <[ 3| 3% B || <[ O] 5<| x| x| DB | < | < || B ||| <
KU | @[3 | 3| 3| 3| 3% @ 13| <[ <[ | 3¢ | x| < | @ | x| < | | @ | 3¢ | < | <

HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
LIZANDRO CRISPIN, ROMMEL 09554022
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: .......ccccuiiaiin i rnsar e 1] | .

METODOLOGO Lima, 22 de octubre del 2022
Especialidad del validador: ...........ccceiieiii i cr s rr s s e e e e e e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: 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

Firma del Experto Informante.



Certificado 2 de imagen institucional

CHSAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: IMAGEN FiSICA Si | No No No
Los trabajadores estan correctamente uniformados o vestidos

El alcalde esta vestido correctamente

3 | Ellenguaje corporal de los trabajadores es empatico y respetuoso
DIMENSION 2: IMAGEN PROFESIONAL

4 | La municipalidad utiliza protocolos de conducta para sus trabajadores

5 | El alcalde tiene buen manejo en situaciones de conflicto

6 | Los trabajadores manejan bien momentos de presion o de conflicto
DIMENSION 3: IMAGEN VERBAL

7 | La municipalidad maneja buen nivel de redaccion

El alcalde tiene un buen nivel de comunicacién oral

9 | Los trabajadores tienen buen nivel de comunicacién oral

DIMENSION 4: IMAGEN VISUAL

10 | Soy seguidor del Facebook o Instagram de la municipalidad

11 | Navego o utilizo la pagina web de la municipalidad

12 | Me gusta los disefios graficos impresos de la municipalidad

DIMENSION 5: IMAGEN AUDIOVISUAL

13 | Veo los videos de la municipalidad en las redes sociales

14 | La municipalidad realiza eventos pubicos de calidad

15 | Participo en eventos de la municipalidad cuando participan artistas publicos
16 | Veo buenas noticias relacionados al distrito en la television

17 | Escucho buenas noticias relacionados al distrito en la radio

DIMENSION 6: IMAGEN AMBIENTAL

18 | Los ambientes municipales son bonitos

19 | Los ambientes municipales son espaciosos y comodos

20 | Las areas de atencion al usuario atienden rapidamente.

-

%]

No No No

No No No

-]

No No No

No No No

No No No

3| 3| 3¢ | O | < <[ 2| 3| 3¢ | @ | | | x| O || 3| | O [ < | <[ | 4| > | <[>
5| 3|5 | 63| 5| 5<| 3¢ | ><| G| | 3| ><| O | ¢ | 3| ><| Y [ | | x| @B | x| ¢ | |
S| 3| O 3¢ | 3| 5<| 3| | G| | 3| 3| O 3| x| o< | Y [ x| 3| x| 4 | 3| 3| ¢ |

HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
HUAYTA FRANCO, YOLANDA JOSEFINA 09333287
Apellidos y nombres del juez validador. DI/ Mg: .........ocuiiureirrmmni e seeeran [ 2] |

METODOLOGA Lima, 22 de octubre del 2022
Especialidad del validador: .........cccoveiimiiiimiimi s s s e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Z’\

—+ L)

conciso, exacto y directo Qﬁu el 1/,4, ., ok’

irma del Expezo Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados E S
specialidad

san suficientes para medir la dimension



Certificado 3 de imagen institucional

CHSAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: IMAGEN FiSICA Si | No| Si | No | Si | No
1 | Los trabajadores estan correctamente uniformados o vestidos X X X
2 | Elalcalde esta vestido correctamente X X X
3 | Ellenguaje corporal de los trabajadores es empatico y respetuoso X X X
DIMENSION 2: IMAGEN PROFESIONAL Si | No| Si | No| Si | No
4 | La municipalidad utiliza protocolos de conducta para sus trabajadores X X X
5 | El alcalde tiene buen manejo en situaciones de conflicto X X X
6 | Los trabajadores manejan bien momentos de presion o de conflicto X X X
DIMENSION 3: IMAGEN VERBAL Si | No | Si | No | Si | No
7 | La municipalidad maneja buen nivel de redaccion X X X
8 | El alcalde tiene un buen nivel de comunicacién oral X X X
9 | Los trabajadores tienen buen nivel de comunicacién oral X X X
DIMENSION 4: IMAGEN VISUAL Si No Si No Si No
10 | Soy seguidor del Facebook o Instagram de la municipalidad X X X
11 | Navego o utilizo la pagina web de la municipalidad X X X
12 | Me gusta los disefios graficos impresos de la municipalidad X X X
DIMENSION 5: IMAGEN AUDIOVISUAL Si No | Si No | Si No
13 | Veo los videos de la municipalidad en las redes sociales X X X
14 | La municipalidad realiza eventos pubicos de calidad X X X
15 | Participo en eventos de la municipalidad cuando participan artistas publicos X X X
16 | Veo buenas noticias relacionados al distrito en la television X X X
17 | Escucho buenas noticias relacionados al distrito en la radio X X X
DIMENSION 6: IMAGEN AMBIENTAL Si No Si No Si No
18 | Los ambientes municipales son bonitos X X X
19 | Los ambientes municipales son espaciosos y comodos X X X
20 | Las areas de atencion al usuario atienden rapidamente. X X X
HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir _[ ] No aplicable [ ]
FARFAN PIMENTEL, JOHNNY FELIX 06269132
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: .....coooinirniiiiei e e e e e DNI: e
METODOLOGO Lima, 22 de octubre del 2022

Especialidad del validador: ...........ccocoiiiiiiiiiiniirs e s e e s

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /
conciso, exacto y directo ‘ﬁ FLADE POSIORADD

Dr. Johnny Foux Farfan Pimented
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Anexo 7: Certificados de validacion del instrumento de gestion municipal

Certificado 1 de gestion municipal

S

SAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESITON MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: GESTION PUBLICA DEL ALCALDE Si [ No | Si | No | Si [ No
1 | El alcalde realiza bien en la gestion publica X X X
2 | El alcalde esta realizando mejoras en el distrito X X X
3 | Elalcalde dirige bien la municipalidad X X X
4 | El alcalde lidera bien X X X
DIMENSION 2; SERVICIOS PUBLICOS LOCALES Si No | Si No | Si No
5 | Trabaja en la limpieza publica X X X
6 | Ejecuta la gestion de residuos solidos X X X
7 | Realiza el cuidado y mantenimiento de las areas verdes X X X
8 | Apoya a la mujer y las poblaciones vulnerables X X X
9 | Trabaja con programas alimentarios X X X
10 | Trabaja en educacion X X X
11 | Promueve la cultura y el deporte X X X
12 | Promueve la participacion vecinal X X X
13 | Se ve el trabajo de seguridad ciudadana por parte de la municipalidad X X X
14 | Se aprecia el trabajo de transporte transito y seguridad X X X
15 | Trabaja en la formalizacion del comercio informal X X X
16 | Opera con legalidad las sanciones administrativas y de fiscalizacion X X X
17 | Realiza proyectos de relacionados a la infraestructura y obras publicas. X X X
18 | Controla con eficiencia los proyectos de habilitacion urbana y edificaciones. X X X
19 | Promueve procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
20 | Ejecuta procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Si No | Si No | Si
{proposiciones referidas a la atencién al usuario y en oficinas)
21 | Buena apariencia fisica del personal, de las instalaciones y de los equipos X X X
22 | Brindan atencion e informacion confiable X X X
23 | El area de atencion al usuario atiende rapido X X X
24 | Los trabajadores tienen actitud para resolver problemas y reclamos X X X
25 | Lainformacién recibida es de credibilidad y garantia X X X
26 | Cuenta con personal competente y que inspiran confianza X X X
27 | Los trabajadores del servicio administrativo demuestran interés y empatia. X X X
HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable[ ]
LIZANDRO CRISPiIN, ROMMEL 09554022
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: ........cooceiiieiiriirrrerireesreneenes [ |
METODOLOGO Lima, 22 de octubre del 2022

Especialidad del validador: ...........ccccoveeviiiiiiir v e e ve s e e e s em e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: 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 dimension

Firma del Experto Informante.



Certificado 2 de gestion municipal

—
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESITON MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: GESTION PUBLICA DEL ALCALDE Si [ No| Si | No [ Si [ No
1 | El alcalde realiza bien en la gestion publica X X X
2 | El alcalde esta realizando mejoras en el distrito X X X
3 | Elalcalde dirige bien la municipalidad X X X
4 | El alcalde lidera bien X X X
DIMENSION 2: SERVICIOS PUBLICOS LOCALES Si No | Si No | Si No
5 | Trabaja en la limpieza publica X X X
6 | Ejecuta la gestion de residuos solidos X X X
7 | Realiza el cuidado y mantenimiento de las areas verdes X X X
8 | Apoya a la mujer y las poblaciones vulnerables X X X
9 | Trabaja con programas alimentarios X X X
10 | Trabaja en educacion X X X
11 | Promueve la cultura y el deporte X X X
12 | Promueve la participacion vecinal X X X
13 | Se ve el trabajo de seguridad ciudadana por parte de la municipalidad X X X
14 | Se aprecia el trabajo de transporte transito y seguridad X X X
15 | Trabaja en la formalizacion del comercio informal X X X
16 | Opera con legalidad las sanciones administrativas y de fiscalizacion X X X
17 | Realiza proyectos de relacionados a la infraestruciura y obras publicas. X X X
18 | Controla con eficiencia los proyectos de habilitacion urbana y edificaciones. X X X
19 | Promueve procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
20 | Ejecuta procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO si No | Si No | Si
(proposiciones referidas a la atencién al usuario y en oficinas)
21 | Buena apariencia fisica del personal, de las instalaciones y de los equipos X X X
22 | Brindan atencion e informacion confiable X X X
23 | El area de atencion al usuario atiende rapido X X X
24 | Los trabajadores tienen actitud para resolver problemas y reclamos X X X
25 | La informacion recibida es de credibilidad y garantia X X X
26 | Cuenta con personal competente y que inspiran confianza X X X
27 | Los trabajadores del servicio administrativo demuestran interés y empatia. X X X
HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
HUAYTA FRANCO, YOLANDA JOSEFINA 09333287
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/f Mg: ......coeiveiiiiiiiiccecr s v s e e eemnn e [ 21|
METODOLOGA Lima, 22 de octubre del 2022

Especialidad del validador: ..........ccocovuiiiiiiiire s cs e e e e rns e e e

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

: o / / ) =7 “ )
conciso, exacto y directo O plosda Mz, Of -

‘Firma del Expe(o Informante.
Especialidad

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



Certificado 3 de gestion municipal
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S

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESITON MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: GESTION PUBLICA DEL ALCALDE Si [ No | Si [ No| Si | No
1 | El alcalde realiza bien en la gestion publica X X X
2 | El alcalde esta realizando mejoras en el distrito X X X
3 | Elalcalde dirige bien la municipalidad X X X
4 | El alcalde lidera bien X X X
DIMENSION 2: SERVICIOS PUBLICOS LOCALES Si No | Si No | Si No
5 | Trabaja en la limpieza publica X X X
6 | Ejecuta la gestion de residuos solidos X X X
7 | Realiza el cuidado y mantenimiento de las areas verdes X X X
8 | Apoya a la mujer y las poblaciones vulnerables X X X
9 | Trabaja con programas alimentarios X X X
10 | Trabaja en educacion X X X
11 | Promueve la cultura y el deporte X X X
12 | Promueve la participacion vecinal X X X
13 | Se ve el trabajo de seguridad ciudadana por parte de la municipalidad X X X
14 | Se aprecia el trabajo de transporte transito y seguridad X X X
15 | Trabaja en la formalizacion del comercio informal X X X
16 | Opera con legalidad las sanciones administrativas y de fiscalizacion X X X
17 | Realiza proyectos de relacionados a la infraestruciura y obras publicas. X X X
18 | Controla con eficiencia los proyectos de habilitacion urbana y edificaciones. X X X
19 | Promueve procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
20 | Ejecuta procesos de gestion de riesgos y desastres X X X
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO si No | Si No | Si
(proposiciones referidas a la atencién al usuario y en oficinas)
21 | Buena apariencia fisica del personal, de las instalaciones y de los equipos X X X
22 | Brindan atencion e informacion confiable X X X
23 | El area de atencion al usuario atiende rapido X X X
24 | Los trabajadores tienen actitud para resolver problemas y reclamos X X X
25 | La informacion recibida es de credibilidad y garantia X X X
26 | Cuenta con personal competente y que inspiran confianza X X X
27 | Los trabajadores del servicio administrativo demuestran interés y empatia. X X X
HAY SUFICIENCIA
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir _[ ] No aplicable [ ]
FARFAN PIMENTEL, JOHNNY FELIX 06269132
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/f Mg: ......ccoviieiimimnrrinsnrrrss e snssssanasas |3 |
METODOLOGO Lima, 22 de octubre del 2022

Especialidad del validador: ...........c.coriiiiiiiiiincirs e s e e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /
conciso, exacto y directo I A"BE POSIARADD

Dr. Johnny Folix Farfan Pimented
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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