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Resumen

La investigacion se realizo con el fin de determinar la repercusion de la calidad
del servicio en la imagen institucional que perciben los contribuyentes que
pertenecen a la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el afio 2017.
El disefio de la investigacion estudiada es no experimental ya que no se
manipulara las variables de estudio y solamente se describiran, se utilizé
conocimientos ya establecidos, como teorias y asi poder medir e investigar la
variable de calidad de servicio. Del mismo modo se aplic6 encuestas a 374
contribuyentes que frecuentan la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera
en el afio 2017, ademas los instrumentos utilizados fue cuestionario segun el
modelo SERVQUAL, por ultimo, se concluyd que la calidad del servicio y la
imagen se encuentran en un rango entre medio y bajo para los contribuyentes

de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Imagen Institucional, contribuyentes.
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Abstract

The research was carried out in order to determine the impact of the quality of
the service on the institutional image perceived by taxpayers belonging to the
District Municipality of Victor Larco Herrera in 2017. The design of the research
is non-experimental and does not the study variables will be manipulated and
only described, known and configured, as well as the quality of service can be
measured. In the same way that surveys were applied to 374 taxpayers who
frequent the District Municipality of Victor Larco Herrera in the year 2017, in
addition to the instruments used was a questionnaire according to the
SERVQUAL model, finally, it was concluded that the quality of the service and
the image were they are in a range between medium and low for the taxpayers

of the District Municipality of Victor Larco Herrera.

Key Words: Quality of Service, Institutional Image, taxpayers.
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I. Introduccién

1.1. Realidad problematica:

Anteriormente la Calidad de Servicio e Imagen Institucional se
han posicionado de tal manera que ahora son la parte fundamental y
diferenciacion de una organizacion o institucion. En el Per( existe un
gran grupo de instituciones dentro del sector Publico que tienen una
imagen institucional negativa o que los usuarios no se sienten
identificados con esta, ocasionando rechazo y poco desarrollo de la
poblacién, trayendo consigo que estas instituciones tengan como Unico
respaldo al gobierno, lo cual desconoce en su totalidad el tipo de servicio

que se brinda a la sociedad.

Tenemos que tener en cuenta que la imagen que maneja una
organizacion o institucion es creada en la mente del publico. La imagen
en nuestro pais ha tomado tal importancia que lo usan mucho para poder
mejorar la imagen de una institucion, por consiguiente se empieza a
construir la imagen de manera Optima en Sservicios y recursos que estan
reluciendo en los trabajadores, comunicacion, manejo de la informacion,

infraestructura, publicidad, etc.

En la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera he podido
observar muchos problemas correspondientes como la atencion al
contribuyente, la demora en los tramites y el reclamo de los
contribuyentes frente a algunos manejos inadecuados; es por este motivo
gue pensando en los contribuyentes se decidi6 investigar sobre la Calidad
de Servicioy pensando en la Municipalidad se tom¢é la variable de Imagen

Institucional.

En este sentido surge la idea de investigar la repercusiéon de la
Calidad del Servicio en la Imagen Institucional, y analizar cual es la razon
de dicho problema, asi como tras este analisis evidenciar que podemos
cambiarlo o mejorar a beneficio de la Municipalidad y sus contribuyentes.
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1.2. Trabajos Previos:

Cahuina (2014) en su tesis:
Influencia de la calidad de servicio en la imagen institucional de la
unidad de gestion educativa local Arequipa sur 2014, perteneciente
a la Universidad Catolica De Santa Maria el cual se concluy6 que la
calidad de servicio que se brinda si influye de manera positiva en la
imagen institucional de la organizacién estudiada; la fiabilidad de
los encuestados se califican como buena, ya que casi siempre se
ha percibido que se cumpla los compromisos y promesas, teniendo
una certera confianza en el asesoramiento e informacion de la
institucién. La amplia capacidad de respuesta que se percibio en la
muestra encuestada fue bastante positiva, ya que se ha podido
distinguir en la mayoria de ocasiones la fluidez en el servicio, la
ganas para solucionar los problemas, las consultas e inquietudes.
La seguridad percibida es positiva, por lo cual la califica como una
institucion que se sienten seguros y tiene una gran confianza. Segun
la empatia, ofrece un buen servicio, y demuestra gran comprension
de las necesidades. La percepcion que tienen los elementos
tangibles han sido calificados por la muestra en el estudio
percibiéendose como correctos, observando que el personal posee
ambientes y equipamientos adecuados. La Imagen Institucional es
proyectada positivamente en los usuarios. La comunicacion externa
es considerada autentica por lo que la informacion que presentan las
actividades que se ejecutan es de conocimiento oportuno. La presente

investigacion expone que la hipotesis dada ha sido negada.
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Recalde (2015) en su tesis:
Calidad del Servicio y su incidencia en la Imagen Corporativa del
Hotel Cotopaxi de la Ciudad de Latacunga que realizo en el afio 2015,
tras su estudio concluye que de los cinco factores de calidad de
servicio que el hotel ofrece, un amplio nimero de clientes manifiestan
que la cortesia cumple la expectativa referido a calidad de servicio,
en desacuerdo de la compresion y conocimiento del cliente que
contempla como un factor fragil dentro de la calidad del servicio. Los
clientes se sienten complacidos en cuanto a la atencién obtenida
por parte de los trabajadores de recepcion del hotel, esto subsidia
a que se mantenga a los clientes, sin embargo, el avance debe ser
permanente en referencia al servicio. Segun la percepcion se
considera que el hotel es competitivo, pero es si necesario tener
oportunidades de mejora y aumentar los beneficios para que marque
la diferencie con la competencia. Viendo la imagen corporativa, el
eslogan y logotipo del hotel deberian ser cambiados para mantener

establecerse en el mercadoy generar un fuerte posicionamiento.

Arteaga (2011) en su tesis:

La Calidad en el Servicio como elemento diferenciador de imagen
en una empresa de telecomunicaciones que ofrece servicios
empresariales de datos e internet que realiz6 el 2011, tras su estudio
concluye que: Los usuarios sienten que la funcion de los servicios de
internet y datos tienen una buena permanencia y conexion, en
conclusion los clientes dieron a conocer que en los Ultimos meses se
vieron obligados a cortes de servicios e inconvenientes en las
salidas internacionales, el Jefe de Posventa dijo que el
mantenimiento se ha encontrado por encima de niveles dados a
través de tratos de nivel de servicio. Pero en grandes rasgos la calidad

de servicios es un elemento diferenciador de laimagen de la empresa.
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1.3. Teorias relacionadas al tema:
1.3.1. Calidad de Servicio.

La calidad de Servicio indica que los niveles que existen de
calidad de expectativas y servicio que tienen algunos clientes, al mismo
momento que genera una estabilidad entre calidad externa y calidad

interna, alcanzando grandes niveles de calidad. (Berry, 1990, p.126).

La calidad de servicio increment6 la retencion que tienen los
clientes, mejora las relaciones economicas con estos, incrementa los
intereses personales, reduciendo la sensibilidad frente a los precios,
aumentd la motivacion y disminuye la rotacion del personal, y otros
factores. (Fernandez, 2003, p. 345).

La Calidad es el enunciado que todos los consumidores saben pero
gue con dificultad pueden definir. ¢, Qué busca el consumidor cuando exige
un producto o que le ofrezcan un servicio de calidad? Por lo general se
cree gque esta lo que desea en un bien es que cumpla la labor para lo que

esta diseflado. (Enciclopedia de ventas, 2009, p. 258).

1.3.1.1. Calidad.

La calidad sea del producto o servicio ofrecidos dentro de una
empresa lucrativa o no lucrativa son las caracteristicas que cada uno
tiene para diferenciarse de los mismos o son todas las correcciones que
el producto o servicio ha obtenido para su venta en el mercado,
procurando llevarlo a un mejor nivel de satisfaccion, “La calidad es la mas

alta caracteristicas que tiene un producto o servicio” (Sanz, 2010, p. 56).

1.3.1.2. Servicio.

“Los servicios las actividades que se identifican, son intangibles,
gue son el principal objeto de una actividad que se realiza para la
proporcién de la satisfaccion de los consumidores y cumplir sus

necesidades”. (Marketing de servicios, 2014).
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“Los servicios son comprendidos y se relaciona con lo que el
cliente esperay lo perciben por éste como la ejecucion de adquirirlo con

un valor agregado”.

a) Clases de Servicios:
Lo referido por Grande (2005) puede ser:

La prestacion toma en cuenta en su totalidad lo que brinda
el servicio y tienen vital importancia que desea establecerse
en la competitividad de las diferentes areas que ofrecen el
servicio, servicio de produccion son los que se prestan al
buen desarrollo de las empresas generadoras de servicios y
bienes, distribucion en las ventas, transporte y/o almacenes
y sociales se puede dar en el area de la educativa, saludy

en el gobierno.

1.3.1.3. Dimensiones.

Si hablamos de las dimensiones que tiene la calidad de servicio

podemos tomar a Candela (2001) que indica:

Los elementos tangibles lo cual habla sobre la apariencia
fisica de los equipos, instalaciones, persona Yy los
instrumentos de comunicacion, fiabilidad habla de la
facilidad de la organizacién para brindar el servicio de
manera cuidadosa y fiable, capacidad de respuesta se trata
de la disposicion que tiene el personal para una rapida ayuda
a los clientes, seguridad en atencién y conocimientos de los
trabajadores y la inteligencia para establecer seguridad en
los clientes, empatia es la atencion personalizada que brinda
las organizaciones a los clientes, también se dan en la

comunicacion, accesibilidad y comprension.
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1.3.1.4. Atributos.

Segun Li (2007) los atributos que tiene la calidad de servicio es:

Tangibilidad como la apariencia de instalacion, evidencias tangibles
del servicio, equipos e infraestructura, fiabilidad y rapidez tiene que
ver con la consistencia del servicio y el tiempo con el cual se realiza,
responsabilidad que muestra el personal a la disposicién de brindar
un servicio de calidad, la comunicacién informa a los usuarios o
clientes informados, de una manera clara y precisa, credibilidad
para hacer que los trabajadores manejen la informacién correcta
para que al momento de brindar su servicio sea con veracidad,
seguridad es la ausencia de lo que se llama como peligro
psicolégico, financiero, fisico o de la prestacion del servicio,
competencia que posee la formacion suficiente para una
prestacion del servicio adecuada, cortesia que los colaboradores
tiene que ser educados, amables, respetuosos, y estar atento para

servir al cliente.

1.3.2. Imagen.

Capriotti (1999) Acota que la palabra Imagen se utiliza en la
conceptualizacion de fendmenos de gran cantidad y nos ha conllevado
a generar una muy amplia confusion en su uso. Esto se comprueba en
las enciclopedias o diccionarios que son espacios dedicados a imagen, de

igual manera que los medios de comunicacion.

Para Villafafie (2008) la imagen de una empresa determinada es la
sintesis de su identidad Como empresa. El conocimiento y la aceptacion
de la realidad de una empresa son de suma importancia para lograr una
imagen positiva; Sin embargo, la imagen es algo poco definido, sobre el
cual se tiene un control limitado porque se origina en la mente de las

personas y se va construyendo gracias a una multiplicidad de actos que
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esa institucion protagoniza. La imagen viene a ser como la integracién en
la mente del publico emitidos por una organizacion en su relacién comuan

con ellos.

Sanchez (2009) sostienen que la imagen se define como la
representacion o evocacion mental tiene de los individuos, creada por
algunos atributos de la compafiia; estos atributos puede cambiar y puede

parecer o no ideal para dicho individuo.

Segun Limon (2008) la imagen se refiere a como se percibe una
organizacion, es la imagen que tienen todos los publicos de una
organizacion (institucion, compafiia, empresa). La imagen es aceptada
es como la organizacion “significa”. Se establece para que sea
atractiva al usuario, y que cualquier organizacién (institucion, compafiia,
empresa) pueda ocasionar un interés en consumidores, clientes,

usuarios, etc., lo cual genere marca y facilidad en las ventas. (p.35)

a) Tipos:

Ayala (2011) sefala:

“Si se tiene en cuenta las diferentes representacion que sostiene:
Imagen institucional, Imagen Corporativa, Imagen que subdivide algunas
organizaciones, Imagen que tienen los productos y/o servicios y la

Imagen de servicios o productos en si” (p. 105)

Segun lo dicho por Ayala (2011) al momento de la comunicacion
y colocarla frente al hecho, se tiene una Imagen correcta que es la que la
entidad se enfoca al disefiarla, imagen proyectada la que se transmite, la
cual puede ser distinta de la ideal, imagen real es la que tienen los

grupos con algun tipo de interés.
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b) Dimensiones de Imagen:

Segun Chavez (2007) Las empresas sin importar su tamafo,
necesitan una imagen; para establecer distincidon y una apropiada etiqueta
gue logre que las instituciones sean privadas o publicas se diferencien

entre sus competidores.

El nombre es lo que conoce el publico al primer momento y sirve
para reconocerla y poder describirla, el logotipo es la presentacion
tipografica del nombre, el simbolo representa un concepto que
evoca un conjunto de ideas y nuestra memoria lo asocie con la
organizacion o institucién, los colores tienen que trasmitir
sensaciones 0 una serie de mensajes, arquitectura de la
organizacion estos lugares son escenarios de interaccion entre los
clientes y los representantes de la empresa: sus empleados. La
arquitectura tiene que ser adecuada para la comodidad de los
empleados y los clientes, comunicacién de la organizacion tiene
gue ser directa y transmitiendo el mensaje positivo que se desee

hacer llegar.

1.3.3. Imagen Institucional:

Inicialmente la definicion que se cita de imagen por Hernandez

Mogollon, 1992 sefiala que:

“La etimologia en la palabra “imagen” se encuentra dentro del
latin “imago” y dentro del griego “eikon”. “Imagen” lo cual nos dice
que “representa un modelo original, de algo que ya existe” se
basa en “la representacion, figuray la apariencia de una persona

o alguna cosa” (Diccionario de la Real Lengua Espafiola. p. 42)
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“Toda organizacion maneja un perfil que es como una entidad
establecida en los usuarios. Suele considerarse también como
imagen corporativa o de alguna empresa. La imagen institucional
encierra y supera a todas las anteriores, puesto que es una
omisién o accién de las organizaciones que contribuyen a la
formacion de una mala o buena imagen corporativa o institucional.
(Slideshare.net, 2014)

1.3.4. Imagen corporativa:

Nicholas (2001) menciona que:

“Toda imagen Corporativa maneja un determinado publico sobre la
empresa o institucion. El inconveniente que hay que aceptar:
Publicos distintos interpretan los mensajes de manera diferente.
Ahi viene, la gestion que existe en una imagen corporativa es

permanente”. (p.23)

1.4. Formulacion del problema:

¢,Como repercute la calidad de servicio en la imagen institucional de la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el 20177

1.5. Justificacion del estudio
Conveniencia:

Esta investigacion permite conocer cOmo repercute la calidad del servicio
en la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco

Herrera.
Relevancia social:

Esta investigacion beneficia a los contribuyentes que desean una buena

calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera 'y

18



ayudara a que los contribuyentes vean de diferente manera a la

municipalidad.
Implicancias practicas:

Si se llegue a demostrar la repercusion de las variables, se puede mejorar
la calidad del servicio para tener una mejor imagen institucional y
mejorando esta variable se tendra un mejor prestigio y reputacion de esta

institucion

1.6. Hipotesis:
Hipotesis de investigacion:

Hi: La calidad del servicio repercute desfavorablemente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.
Hipodtesis nula:

HO: La calidad de servicio repercute favorablemente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General:

Determinar la repercusion de la calidad de servicio en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.
1.7.2. Objetivos Especificos:

Oa. Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera.

Oo. Identificar la percepcion de la Imagen Institucional de la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.
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Os. Determinar la relacién entre las dimensiones de la Calidad de
Servicio y la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Victor
Larco Herrera.
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Il. Método

2.1. Disefio de Investigacion:

Es una investigacion no experimental establecido por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) lo cual sefialan que “En esta investigacion
no se experimentan con las variables independientes ya que no son
posibles manipularlas, no se controlan directamente sobre las variables ni
se puede influir entre ellas, porque ya se dio, de igual manera que su
efecto” (p. 152)

Viene a ser de corte transversal, al recolectar datos en algun

momento dado (Hernandez et al. p. 154, 2014)

2.2. Tipo de investigacion:

El estudio es de tipo Correlacional ya que estudiara la relacién de las

variables. (Hernandez et al. p. 94, 2014)

2.3. Variables y operacionalizacion
2.3.1 Variables de investigacion:
Variable 1: Calidad de Servicio

Variable 2: Imagen Institucional

20



2.3.2 Operacionalizacion de Variable

< DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
e Cumplimiento de las promesas
Fiabilidad e Solucion de los problemas
e Garantia en el servicio

La calidad de Servicio indica Es la informacién entregada Capacidad de » Disposicion del personal
fe! a los niveles del desempefio por los clientes de las Respuesta * Rapidez en la atencion
g del servicio y algunas empresas que ofrecen el —
c . - . - e Credibilidad
3 expectativas que puec_ien servicio y la discrepancia Sequridad « Confianza
o tener los clientes, al mismo que existe entre las 9 e Ordinal
o momento que se genera una expectativas que se genera » Competitividad del personal rdina
ks estabilidad entre calidad del servicio y este sera ) * Atencion personalizada
= externa e interna, alcanzando  evaluado mediante el Empatia » Compresion de necesidades
@) grandes niveles de calidad. SERVQUAL, un » Acceso facil al servicio

(Berry y Parasuraman, 1990) cuestionario. Caracteristicas de:

e Instalaciones tangibles
Elementos Tangibles ¢ Equipo tecnoldgicos
e Presentacion de los
colaboradores

= La Imagen nos ha conllevado
S a generar una confusién muy
= amplia en su uso. Esto se
2 puede comprobar en las : . L, L,
= : : o ) La imagen sera evaluada Comunicacion e Comunicacién Externa ,
= enciclopedias o diccionarios con el cuestionario de la Institucion e Comunicacion Interna Ordinal
c gue son espacios dedicados ’
> a imagen, asi como en los
g medios de comunicacion.

(Capriotti P., 1999)

Nota: Dimensiones de la Calidad de Servicio segun Berry y Parasuraman (1990)
Dimensiones de la Imagen Institucional segin Capriotti (1999)
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2.4. Poblacion y muestra:

2.2.1 Poblacién:

La poblacién estd conformada por los contribuyentes de 18 a 65 afios que
realizan algun tipo de tramite dentro de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera. El total de contribuyentes que habitan dentro del Distrito es de 13 181
habitantes segun los datos manejados por el Area de Fiscalizacion Tributaria de
la municipalidad, asi mismo que el Instituto Nacional de estadistica e

investigacion.
Muestra:

Mediante el muestreo no probabilistico, por conveniencia, ya que se tiene
planeado tomar como unidad de andlisis a una muestra significativa de los

contribuyentes que serian 374 contribuyentes por encuestar.

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95% He Z2.p-(1—p)
Poblacién: 13181 e?

Tamaino de muestra: 374

Unidad de analisis: Contribuyentes del Distrito de Victor Larco Herrera.

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion: Se consider6 a los contribuyentes que realizan algun
tramite en la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera, debido a que estos
pueden tener un mejor criterio de la Calidad de Servicio y asi saber de qué

manera repercute en la Imagen Institucional.

Criterios de exclusion: No se considerd en cuenta a los contribuyentes que no
realicen tramites dentro de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera,

debido a que no estan influenciados en gran proporcion.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez y

confiabilidad

Técnica e instrumento:

El instrumento que se uso para medir es el SERVQUAL (Service Quality)
disefiado por expertos en mercadeo Berry, Parasuraman y Zeithaml. Es en una
escala de Likert, consiste en un grupo de items que se presentan en forma de
juicios o0 administraciones.

La escala de Likert cuenta con alternativas de forma ascendente:

e Mas Alto
e Alto

e Medio

e Bajo

e Mas bajo

Validez y Confiabilidad:

La validacion y la confiabilidad del instrumento se dieron mediante el

Alpha de Cronbach y también mediante la evaluacidn de expertos.
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.6. Método de analisis de datos:

Los datos obtenidos en esta investigacion observando el instrumento
fueron recolectados y resumidos en varias tablas, con los que se realizd un
estudio estadistico en lo cual lo que se deduce que se permitira la
interpretacion de los datos en funcién a la hipoétesis y estadistico descriptivo

para la obtencion de frecuencias y porcentajes.

2.7. Aspectos éticos:

En este estudio a considerado como aspectos éticos: al respeto por la
privacidad de la propiedad intelectual, la proteccion en la identidad de los
encuestados del estudio, la transparencia del desarrollo del tema y en la

recaudacion de informacion.
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lIl. Resultados



Ill. Resultado

Objetivo 1: Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad de

Distrital de Victor Larco Herrera.

Tabla 3.1. Identificar el nivel de Calidad de Servicio de la Municipalidad de

Distrital de Victor Larco Herrera.

Promedio  Desviacion Nivel
estandar
Fiabilidad 3.09 0.81 Medio
Capacidad de Respuesta 2.90 0.46 Medio
Seguridad 3.08 0.65 Medio
Empatia 2.97 0.69 Medio
Elementos tangibles 3.19 0.44 Medio

Neota: Se observa que la Calidad de Servicio s encuentra en un nivel medio.

El resultado de la tabla manifiesta que la dimension Fiabilidad a considerado un
3.09 colocandolo en un nivel medio, con respecto a la Capacidad de Respuesta
promedio fue de 2.90 estando en un nivel medio, en Seguridad se obtuvo 3.08
en un nivel medio, con respecto a la Empatia fue de 2.97 de igual manera
ubicandolo en nivel medio y por ultimo a los elementos tangibles con 3.19 que

se encuentra en nivel medio.
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Objetivo 2: Identificar la percepcién de la Imagen Institucional de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera

Tabla 3.2. Identificar la percepcion de la Imagen Institucional de la Municipalidad

Distrital de Victor Larco Herrera

Promedio Desviacion Nivel
estandar
Comunicacion de la 2.83 0.71 Medio

Municipalidad
Nota: Se observa que la Imagen Institucional se encuentra en nivel medio

La tabla 3.2 muestra que la dimensién de Comunicacion de la Municipalidad ha

sido 2.83 ubicandose en un nivel medio segun la respuesta de los encuestados.

Objetivo 3: Determinar la relacion entre las dimensiones de la Calidad de Servicio

y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.

Tabla 3.3. Relacion entre fiabilidad y comunicacion de la municipalidad.

Fiabilidad Comunicacion

de la
Municipalidad

Fiabilidad Coeficiente de 1.000 106

correlacion

Sig. (bilateral) .040

M 374 374
Comunicacion Coeficiente de 106 1.000
de la correlacion
Municipalidad  Sig. (bilateral) .040

M 374 374

Nota: La relacion entre fiabilidad v comunicacidn de la municipalidad existe una relacion

significativa.
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Tabla 3.4. Relacion entre Capacidad de respuesta y comunicacion de la

municipalidad.

Rho de Spearman Capacidad  Comunicacion
de dela
Respuesta  Municipalidad

Capacidad de  Coeficiente de 1.000 105
Respuesta comelacion
Sig. (bilateral) 042
N 374 374
Comunicacion Coeficiente de A05 1.000
dela correlacion
Municipalidad  Sig. (bilateral) 042
N 374 374

Nota: La tabla de la capacidad de respuesta y la comunicacion de la Municipalidad muestra que

existe una significativa relacion.

Tabla 3.5. Relacion entre seguridad y comunicacion de la municipalidad

Rho de Speamman Seguridad Comunicacion
de la
Municipalidad

Seguridad Coeficiente de comelacion 1.000 248"

Sig. (bilateral) 000

N 374 374
Comunicacion Coeficiente de correlacion 248" 1.000
dela Sig. (bilateral) 000
Municipalidad 374 374

Nota: La tabla 3.5 manifiesta que existe una fuerte relacién entre la seguridad y la
comunicacion de la municipalidad.
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Tabla 3.6 Relacion empatia y comunicacién de la municipalidad

Rho de Empatia Comunicacion
Spearman dela
Municipalidad
Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 048
Sig. (bilateral) 356
M 374 374
Comunicacion Coeficiente de correlacion 048 1.000
de la . .
Municipalidad -9 (P1ateral) 396
374 374

Nota: La tabla 3.6 muestra que la correlacion es minima entre ambas variables, dsea poca
significancia.

Tabla 3.7 Relacién entre elementos intangibles y comunicacion de la

Municipalidad
Rho de Elementos  Comunicacion
Spearman Tangibles dela
Municipalidad
Elementos Coeficiente de correlacion 1.000 256"
Tangibles Sig. (bilateral) 000
N 374 374
Comunicacién Coeficiente de correlacion 256" 1.000
dela . -
Municipalidad 0 (Plateral) 000
374 374

Nota: En la tabla 3.7 existe muy fuerte relacion entre el indicador elementos intangibles y la
comunicacion de la municipalidad.
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3.8 Contrastacion de Hipotesis:

La presente investigacion plantedé la hipdtesis: La calidad del servicio
repercute desfavorablemente en la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Victor Laco Herrera al 2017. Esta hipoétesis se
confirma al observar que la variable Calidad del servicio obtiene como promedio
3.05 y que la variable Imagen Institucional obtiene como promedio 2.83 . El
analisis de correlacion de las variables a través de la prueba de hipétesis Rho de
Spearman expresa que la repercusion entre la Calidad del Servicio y la Imagen

Institucional es altamente significativa.

La correlacion entre fiabilidad y comunicacion existe una relacion significativa,
.106. Esto significa que a mayor valoracion de la dimension de calidad de servicio

mejor sera la imagen institucional de la municipalidad.

La correlacion que existe entre capacidad de respuesta y la comunicacion de la
municipalidad es significativa, teniendo como resultado .105, esto manifiesta
gque a mayor capacidad de respuestas de los trabajadores percibida por los

contribuyentes, existe alto valor de la imagen institucional.

La dimension seguridad con respecto la comunicacion institucional es altamente
significativa, .248. Esto significa que a mayor seguridad que se percibe existe

una repercusion favorable en imagen institucional.

La relacién existente entre la dimensién empatia respecto la comunicacion de la
municipalidad es minima, .048. Esto significa que si los contribuyentes
percibieran una alta empatia existiria mayor valoracion de la imagen

institucional.
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Por concluir, la relacion encontrada entre los elementos tangibles respecto a la
comunicacién de la Municipalidad es muy significativa. Por consiguiente, a
mayor valor percibida por parte de los contribuyentes sobre los elementos

tangibles mayor valoracion de la imagen institucional.
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V. Discusion



IV. Discusion

Tras haber aplicado nuestro instrumento de evaluacion a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera y mostrado los resultados
obtenidos en la las encuestas aplicadas, pasamos a analizar esta valiosa
informacion para determinar si va acorde con las teorias que nos brindan
diversos autores en estudios relacionados donde se manejan las variables de

calidad de servicio e imagen institucional.

Como puntos basicos de mi investigacion decidi tomar como primer objetivo
especifico “Identificar el Nivel de Calidad de Servicio de la Imagen Institucional
de la Municipalidad de Victor Larco Herrera” para eso encontramos en los
resultados que las dimensiones de Fiabilidad (3.09), Capacidad de Respuesta
(2.90), Seguridad (3.08), Empatia(2.97) y Elementos Tangibles (3.19) se
encuentran en un nivel medio y con una desviacién estandar en todos los casos

menor a 1 indicando que las resultados son uniformes. Y por tanto confiables.

Como segundo objetivo especifico se considerd “Identificar la percepcion de la
Imagen Institucional de la Municipalidad de Victor Larco” para esta objetivo se
consider6 a Chavez (2007) que se considero la dimension de Comunicacion de
la Institucion la cual nos dio como resultado un promedio de 2.83 lo que indica
que la percepcidn que tienen los contribuyentes del distrito esta en nivel media,

con una desviacion estandar de 0.71 indicando uniformidad en los resultados.

Como tercer objetivo especifico se “Determino la relacion entre las dimensiones
de la Calidad del Servicio y la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital
de Victor Larco Herrera” lo cual nos dio como resultados que la relacién entre la
fiabilidad y la Imagen institucional es significativa teniendo 0.106 , con una
correlacion segun la escala dada por la prueba de Rho de Spearman, esta
relacion manifiesta que mientras la municipalidad tenga mayor fiabilidad en
consecuencia habra una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad

distrital de Victor Larco.

También pudimos encontrar que la relacion entre la Capacidad de respuestay la
Imagen institucional es significativa obteniendo una correlacién directa de 0.105

segun lo establecido por la prueba de Rho de Spearman, esta relacién manifiesta
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gue mientras la municipalidad tenga mejor capacidad de respuesta en
consecuencia habra una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad

distrital de Victor Larco.

Considerando que la relacion existente entre la seguridad y la Imagen
institucional es muy significativa obteniendo una correlacion directa de 0.248
segun lo establecido por la prueba estadistica Rho de Spearman, lo cual nos
muestra que mientras la municipalidad tenga una mejor seguridad en
consecuencia habra una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad

distrital de Victor Larco.

También pudimos analizar la relacion entre la Empatia y la Imagen institucional
determinando una minima relacion entre ellas estableciendo una correlacion
directa de 0.048 segun lo establecido por la prueba estadistica Rho de
Spearman, esta relacibn manifiesta que la empatia no repercute
considerablemente en la imagen institucional de la Municipalidad distrital de

Victor Larco.

Se determin0 también que existe relacion entre Los elementos tangibles y la
Imagen institucional es significativa obteniendo una correlacion directa de
0.256 segun la escala en la prueba estadistica Rho de Spearman, esta relacion
se manifiesta en la municipalidad para que tenga mejores elementos tangibles
en consecuencia habra una mejora en la imagen institucional de la Municipalidad

distrital de Victor Larco.

Como objetivo general tenemos “Determinar la repercusion de la calidad de
servicio en la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera” lo cual se afirma sin duda que si existe una repercusion en estas dos
variables, ya que si se estuviera brindando una buena calidad de servicio la

imagen institucional se hubiera reflejado de otra manera en la investigacion.

También podemos considerar que en la actualidad estas dos variables son

bésicas para una empresa sea publica y privada.

En la contratacion de la hipotesis de la variable Calidad de Servicio repercute
significativamente en la variable de Imagen Institucional con la prueba de

hip6tesis de Rho de Spearman.
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Por otro lado, los resultados obtenidos confirman lo estudiado de Cahuina (2014)
en su tesis: Influencia de la Calidad del Servicio en la Imagen Institucional de la
unidad de gestién educativa local Arequipa sur 2014, donde los resultados
indican que si influye de manera significativa en la imagen institucional, donde la

investigacion expone que la hipotesis dada ha sido negada.
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V.Conclusion



V. Conclusiones

5. 1. Los resultados obtenidos con las encuestas aplicadas a los contribuyentes
de las Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera indican que el nivel de
Calidad de Servicio dentro de esta institucion es de nivel medio esto quiere decir
que no existe el compromiso completo de los trabajadores hacia los
contribuyentes que se acercan a realizar algun tramite dentro de la institucion

mencionada anteriormente.

5. 2. Los resultados obtenidos de la percepcién de la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera nos indican que los contribuyentes

encuestados tienen una percepcion media de la institucion antes mencionada.

5. 3. La relacion que existe entre las dimensiones de Calidad de Servicio y la
Imagen Institucional de la Municipalidad de Victor Larco Herrera es significativa,
en algunas dimensiones no es tanto pero en su mayoria es muy significativa,

como por ejemplo el caso de la seguridad.

5. 4. La investigacion demostré que si existe una repercusion de la Calidad de
Servicio en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera, por consiguiente si esta institucion manejara estas dos variables en

conjunto podria conseguir una gran identificacion de los contribuyentes.
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VI. Recomendaciones



VI. Recomendaciones

6. 1. Informar de una manera mas directa a los contribuyentes sobre las
actividades programas en la MDVLH, ya que esto ayudara a que los

contribuyentes se sientan mas identificados.

6. 2. A los colaboradores de GAT: Conseguir la simplificacion de los procesos
administrativos o tramites establecidos por el TUPA, y asi hacer que el

contribuyente haga sus tramites con menos tiempo.

6. 3. A la Sub Gerencia de Tecnologia: Presentar la informacion publica de forma
facil y accesible para los contribuyentes y medios de comunicacion, lo cual
permitira que la MDVLH se vea como una institucion transparente, lo que

ayudara en la imagen institucional.

6. 4. A la Sub Gerencia de Tecnologia: Mejorar los equipos y tecnologias de las
oficinas, para una calidad de servicio mas eficiente y eficaz.

6. 5. Al area de Recursos Humano: Instruir constantemente al personal
administrativo para una atencion con informacion més clara y precisa, brindando

una mejor informacion.

6. 6. Al gerente de GAT: Hacer que los mismos trabajadores se sientan
identificados con la MDVLH para que ellos se sientas comodos con su labor y

transmitan eso a los contribuyentes en su dia a dia.

6.7 Para futuros investigadores, desarrollar un plan de mejora por parte de la
MDVLH, para brindar una mejor calidad del servicio de igual manera que su

imagen institucional.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: INSTRUMENTO
CUESTIONARIO

Buen dia, con la finalidad de cumplir con mi trabajo de investigacion, solicitado por la Universidad César Vallejo,
agradeceré me ayude contestando las preguntas que a continuacién detallaré.

Margque o encierre en un circulo la calificacién que Ud. considere conveniente, teniendo en cuenta el grado de
calificacion donde 5 es el puntaje muy alto y 1 el muy bajo.

1. Datos Generales

1. Sexo: a) Femenino b) Masculino

2. Edad:
a) Menor de 25 afios b) De 26 a 45 afios
¢) De 46 a 60 afios d) Mayor de 60 afios

3. ¢Cuadl es su actividad principal?

a) Estudiante b) Ama de casa
¢) Trabajador Dependiente d) Trabajador independiente
e) Cesante L L L1 €

4. {Cual es el tramine que viene a realizar?

a) Deduccidn de Impuesto Predial f) Inscripcién de Contribuyente por
para Pensionistas o Adulto Mayor Posesion

b)  Reclamacién de Deuda Tributaria g) Cambio de Domicilio Fiscal

c) Preescripcion de Deuda Tributaria h) Constancia de No Adeudo (Alcabala)

i) Constancia de No Adeudo (Predial y

d)  Transferencias de Propiedad Arbitrios)

i) Rectificacidn de Declaracion

Jurada j) Constancia de Contribuyente

il. Percepcion del Usuario

FIABILIDAD

5. Como calificaria a la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera como institucion.

6. Confia en la informacion o asesoramiento. 1 2 3 4 5

7. Cumple con los compromisos o promesas realizadas. 1 2 3 4 5

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8. Como calificaria el tiempo que la Municipalidad demora para
dar respuesta a su tramite.

9. Como calificaria el tiempo de espera hasta ser atendido. 1 2 3 4 5




SEGURIDAD

EMPATIA

ELEMENTOS TANGIBLES

10. La rapidez del personal al realizar sus funciones. 1 2 3 4 5
11. Disposicion del personal al escuchar consultas o dudas del 1 5 3 4 5
usuario.
12. Capacidad de respuesta para solucionar problemas que el
; 1 2 3 4 5
contribuyente presenta.
13. Compromiso del personal por mejorar la calidad del servicio
: ke 23 1 2 3 4 5
que brinda la institucion.
14. Competencia profesional del personal. 1 2 3 4 5
15. Percepcion de seguridad cuando realiza alglin tramite o
e o 1 2 3 4 5
gestion dentro de la Municipalidad.
16. Garantia de intimidad, confidencialidad en la custodia de 1 9 3 4 5
sus datos personales.
17. Atencion que brinda el personal al usuario 1 2 3 4 5
18. El personal comprende las necesidades y se preocupa por 1 ) 3 4 5
los intereses del contribuyente.
19. Trato amable, considerado y respeto por parte del personal. | 1 2 3 4 5
20. Ubicacidn de la Municipalidad. 1 2 3 4 5
21. Instalaciones e infraestructura de la Municipalidad. 1 2 3 4 5
22, Horario de atencidn de la Municipalidad. 1 2 3 4 5
23, Distribucidn de las oficinas. 1 2 3 4 5
24. Sefializacion adecuada dentro de la Municipalidad. 1 2 3 4 5
25. Limpieza de las instalaciones. 1 2 3 4 S
26. Ambientes de espera en las oficinas. 1 2 3 4 5
27. Equipamiento y tecnologia de las oficinas. 1 2 3 4 5
28. Limpieza y apariencia del personal que laboraen la 1 ) 3 4 5
institucion.
COMUNICACION DE LA MUNICIPALIDAD
29. La informacion que brinda la Municipalidad a través de los 1 5 3 4
diferentes medios de comunicacion y redes sociales.
30. Comunicacion o informacion de actividades realizadas por la
i 1 2 3 4
Municipalidad.
31. Uso de boletines, revistas informativas, etc. para dar a
- : o 1 2 3 4
conocer las actividades que realiza la Municipalidad.
32. La pagina web de la Municipalidad. 1 2 3 4
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Distrital de Victor imagen
Larco Herrera. institucional
de la
2. ldentificar la Municipalida
percepcion de la d Distrital de
Imagen Victor Larco
Herrera.

Institucional de
la Municipalidad
Distrital de Victor
Larco Herrera.

3. Determinar la
relacion entre las
dimensiones de
la Calidad de
Servicioy la
Imagen
Institucional de
la Municipalidad
Distrital de Victor
Larco Herrera.

Imagen Institucional

(Berry y Caracteristicas 20,21,
Parasuraman, de: 22,23,
1990) e Instalaciones 24,25,
tangibles 26,27,
Elementos Equi 28
Tangibles ° =quipo
tecnologicos
e Presentacion
de los
colaboradores
La Imagen nos 29,
ha conllevado 30,
a generar una 31,
confusion muy 32

amplia en su
uso. Esto se
puede
comprobar en
las
enciclopedias o
diccionarios
que son
espacios
dedicados a
imagen, asi
como en los
medios de
comunicacion.
(Capriotti P.,

La imagen sera
evaluada con el
cuestionario que
se aplicara
segun el
SERVQUAL en
el cual también
tiene items de
comunicacion.

Comunicacioén
de la
Institucion

e Comunica
ciéon
Externa
e Comunica
ciéon
Interna

Nota: Dimensiones de la Calidad de Servicio segun Berry y Parasuraman (1990) y de la dimension de la Imagen Institucional segin Capriotti (1999)
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ANEXO N° 03: EVIDENCIAS







ANEXO N° 04: FIGURAS DE RESPALDO

Figura 4.1 Contribuyentes que acuden a la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera segun género.

Género
51% 51%
51%
50%
50% 49%
49%

49%

48%
Femenino Masculino

Nota: En la Figura 4.1 podemos observar que segun el género acuden el 51% del sexo femenino y

49% del sexo masculino.

Figura 4.2 Contribuyentes que asisten a la Municipalidad Distrital de Victor Larco

Herrera segun edad.

EDAD

37%
0.4 34%
0.35

03
0.25 13% 15%
0.2 \
0.15 |
0.1
0.05
0

a) Menor de 25 b) De 26 a 45 afios c) De 46 a 60 afios d) Mayor de 60
afos afios

Nota: Observamos que segun el género acuden mas contribuyentes de 26 a 45 afios de edad con

un 37% a la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.
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Figura 4.3 Actividad principal que realizan los contribuyentes.

Actividad principal

0.35 32%
0.3
0.25
18% 18% 18%
0.2
13%

0.15
0.1

1%
0.05

0 —

a) Estudiante  b) Amade Casa  c) Trabajador d) Trabajador e) Cesante f) Otro

Dependiente Independiente

Nota: Observamos en la figura que la mayoria de contribuyentes tiene un trabajo independiente con

un 32% y un 18% es ama de casa, trabajador dependiente y cesante.

Figura 4.4 Tramites que mas vienen a realizar los contribuyentes en la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera.

tramite a realizar

13% 12% 119%
()
10% 10% 10% 9% 10%
9%

6%

a) Deduccion de b) Reclamacién c) Preescripcion d) Transferencia e) Rectificacion f) Inscripcion de  g) Cambio de h) Constancia de i) Constancia de j) Constancia de

Impuesto de Deuda de Deuda de Propiedad de Declaraciéon Contribuyente Domicilio Fiscal ~No Adeudo No Adeudo Contribuyente
Predial para Tributaria Tributaria Jurada por Posesion (Alcabala) (Predial y
Pensionista Arbitrios)

o Adulto Mayor

Nota: La figura 4.4 nos muestra que el trAmite que mas se realiza dentro de la Municipalidad de
Distrital de Victor Larco Herrera es la de Deduccién de Impuesto Predial para pensionistas o adulto

mayor con un 13%, luego le sigue la rectificacion de Declaracién Jurada con un 12%.



Figura 4.5 Calificaria a la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera como

institucion.

Fiabilidad
35%
30% 30%
30%
25% 22%
20%
15% 0%
1

10% ; 8%

0%

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Nota: En esta figura podemos observar que los contribuyentes que acuden a la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera entre los que calificaron en alto y muy alto es un 38% y los que

calificaron entre bajo y muy bajo con un 32%.

Figura 4.6 Confianza de la informacion brindada o asesoramiento

Asesoramiento
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0,
31% 29%
30% 27%
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20%
15%
10% 8%
5%
.
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Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Nota: En esta figura podemos observar que los contribuyentes manifiestan una confianza media en

la informacioén o asesoramiento con un 31%.



Figura 4.7 Cumple con los compromisos o0 promesas realizadas

Compromisos

35% 32% 31%
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5% 24%
20%
15%
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- N
0%
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Nota: Se puede observar que califican como MEDIO el compromiso o promesa realizada por algin

colaborador de la Municipalidad con un 32%.

Figura 4.8 Como calificaria el tiempo que la Municipalidad demora para dar

respuesta a su tramite.

Tiempo en el tramite

45%
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’ 29%
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Nota: El 39% de la poblacion encuestada opino que el tiempo de demora para dar respuesta a su

tramite es alto.



Figura 4.9 Como calificaria el tiempo de espera hasta ser atendido

Tiempo de atencion
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Nota: Los contribuyentes de la MDVLH califica el tiempo de espera es de 35% eso significa que es

un nivel alto de tiempo de espera.

Figura 4.10 La rapidez del personal al realizar sus funciones

RAPIDEZ DEL PERSONAL
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Nota: La rapidez del personal se encuentra en un nivel bajo con un 32%



Figura 4.11 Disposicion del personal para escuchar dudas o consultas del

usuario.

ESCUCHA
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Nota: el nivel de escucha de un colaborador de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera

es de 34% eso significa que se encuentra en un nivel medio

Figura 4. 12 Capacidad de respuesta para solucionar algun problema que el

contribuyente presenta.

SOLUCIONAR PROBLEMAS

50%
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0% [ |
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Nota: En esta figura podemos darnos cuenta que el 43% del total de los contribuyentes encuestados
opina que los colaboradores tienen una baja capacidad de respuesta para solucionar algun

problema.



Figura 4.13 Compromiso del personal por mejorar la calidad del servicio que

brinda la institucion.

COMPROMISO
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Nota: En esta figura el compromiso se refleja con un 35% frente a los contribuyentes de la

Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera con un nivel bajo.

Figura 4.14 Competencia profesional del personal

COMPETENCIA
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Nota: Se observa en la figura que los contribuyentes califican con un nivel bajo la competencia

profesional que tienen los colaboradores de la Municipalidad (30%)



Figura 4.15 Percepcién de seguridad cuando realiza algun tramite o gestidn

dentro de la Municipalidad.
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Nota: En esta figura observamos que los contribuyentes perciben la seguridad en un nivel medio

con un 34% en algun tramite o gestion.

Figura 4.16 Garantia de intimidad, confidencialidad en la custodia de sus datos

personales.
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Nota: En esta figura observamos que el 41% de los contribuyentes tienen una confianza MEDIA
referida a la custodia de sus datos personales.

Figura 4.17 Comprension que tiene el personal frente a las necesidades y
preocupaciones de los intereses de los contribuyentes

ATENCION
30% 27% 28%
25%
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20%
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0%
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Nota: En esta figura el 27% de los contribuyentes siente que la comprensién que tiene el personal

frente a las necesidades y preocupaciones es BAJA.

Figura 4.18 El personal comprende las necesidades y se preocupa por los

intereses del contribuyente.

PREOCUPA POR INTERESES
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Nota: Los contribuyentes sienten que es medio la comprension de las necesidades y se preocupa

por los intereses con un 30%



Figura 4.19 Trato amable, considerado y respeto por parte del personal.

TRATO AMABLE
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Nota: Es medio el trato amable que ofrecen los colaboradores a los contribuyentes de la MDVLH.

Figura 4.20 Porcentaje de la ubicacion de la Municipalidad
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Nota: En esta figura se observa que en su mayoria el rango medio al mas bajo, creen que no esta

bien la ubicacién de la Municipalidad.



Figura 4.21 Instalaciones e Infraestructura de la Municipalidad

INSTALACIONES
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Nota: El 41% de los contribuyentes considera que es medio las instalaciones e infraestructura de la

Municipalidad

Figura 4.22 Horario de atencién de la Municipalidad

HORARIO DE ATENCION
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Nota: Observando el grafico se puede decir que los contribuyentes si estan de acuerdo con el horario
de atencién ya que tenemos en la categoria medio el 33% de las personas encuestada y en

categoria Alto el 35%.



Figura 4.23 Distribucion de las oficinas

DISTRIBUCION DE OFICINAS
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Nota: El 40%coloco en la categoria Alto la distribucién de las oficinas, con eso podemos decir que

es buena la distribucion.

Figura 4.24 Sefalizacion adecuada dentro de la Municipalidad

SENALIZACION
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Nota: Es regular la sefializacion ya que el 37% de los contribuyentes encuestados lo coloco en

Categoria Medio.



Figura 4.25 Limpieza de las instalaciones
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Nota: Es adecuada la limpieza de las instalaciones por lo que el 37% de los contribuyentes

encuestados lo manifesté como es la categoria medio.

Figura 4.26 Ambientes de espera en las oficinas
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Nota: El 35% de los contribuyentes encuestado nos dice que los ambientes no son los adecuados
para la espera.



Figura 4.27 Equipamiento y tecnologia de las oficinas

EQUIPAMIENTO
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Nota: Se considera adecuada el equipamiento y tecnologia de las oficinas con un 39% en el

categoria medio y 30% en la categoria alto

Figura 4.28 Limpieza y apariencia del personal que labora en la Institucion

LIMPIEZA DE PERSONAL
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Nota: En la figura observamos que el 41% de los contribuyentes dice que si es adecuada la limpieza

y la apariencia del personal.



Figura 4.29 La informacion que brinda la Municipalidad a través de los diferentes

medos de comunicacién y redes sociales

INFORMACION
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Nota: La informacién que brinda la MDVLH es la adecuada ya que esta en un nivel medio con un
34%

Figura 4.30 Comunicaciéon o informacién de actividades realizadas por la

Municipalidad.
COMUNICACION
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Nota: La manera de comunicacion es bajo con un 33% esto significa que la informacién no esta

llegando correctamente a los contribuyentes o vecinos del distrito.



Figura 4.31 Uso de boletines, revistas informativas, etc. para dar a conocer las

actividades que realiza la Municipalidad
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Nota: Podemos observar que el 39% se encuentra en el nivel bajo, es decir que puede no estar

informados que la Municipalidad brinda este tipo de informacion.

Figura 4.25 Pagina web de la Municipalidad

PAGINA WEB
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Nota: En esta figura se observa que solo el 40% de los contribuyentes encuestados conoce o utiliza

la pagina web de la Municipalidad.



ANEXO N° 05: SPSS DE RESPALDO

Descriptivos
Estadisticos descriptivos
Desviacidn
] Minimo Maximo Media estandar
FIABILIDAD 374 1.33 9.33 3.0845 80658
mp | CAP RESPLEST v 1.86 5.00 2.84976 AG208
SEGURIDAD 374 1.50 5.00 3.0762 BAR203
EMPATIA 374 1.00 5.00 2 8661 GBBER
ELEM TAMGIB 374 21 5.00 318745 A3A2F _
M valido (por lista) 374 Haga dnbl.e clic para
activar
Correlaciones no parameétricas
Correlaciones
COMQNICACI
FIABILIDAD [y}
Rho de Spearman  FIABILIDAD Coeficiente de
correlacion 1.000 080
Sig. (hilateral) . .0a2
I 374 T4
COMUNICACION  Coeficients da
correlacion 090 1.000
Sig. (hilateral) .0az2 .
I 374 T4




Correlaciones

[Conjunto_de datosi]

Correlaciones

CAP COMUNICAC]
RESPLUEST Or
CAP RESPUEST  Correlacién de Pearson 1 3007
Sig. (hilateral) 000
M ar4 ar4
COMUNICACION  Correlacién de Pearson 300" 1
2ig. (hilateral) 000
I av4 ar4
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 calas).
Correlaciones
Correlaciones
COMURNICACI
SEGURIDAD o]
SEGLURIDAD Correlacidn de Pearson 1 A1 E=r
Sig. (hilateral) 000
[+ ar4 ar4
COMUMICACION  Correlacion de Pearson 318" 1
Sig. (hilateral) .aoo
I av4 ard

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).




Correlaciones

Correlaciones

CDMQNICACI
EMPATIA oM
EMPATIA Correlacion de Pearson 1 .‘IT-"3r
Sig. (hilateral .00
I 74 374
COMUNICACIGN  Correlacién de Pearson 173 1
Sig. (hilateral 001
I ar4 374
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Correlaciones
Correlaciones
ELEM COMUNITALI
TAMGIB oM
ELEM TANGIB Correlacidn de Pearson 1 304
Sig. (hilateral) .0on
M 374 374
COMUNICACION  Correlacidn de Pearson 3047 1
Sig. (hilateral) 000
I ard ar4

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).




