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Resumen 

El objetivo principal de la investigación consistió en determinar la relación de 

la gestión municipal con la imagen institucional, a los usuarios de un municipio de 

Lima este 2023. La muestra consistió en 50 usuarios que completaron dos 

cuestionarios validados previamente por expertos. El estudio fue de tipo básico, con 

un diseño no experimental, transversal, correlacional, el método que se utilizó fue 

método hipotético-deductivo. Además, se utilizó la encuesta como técnica de 

recopilación de datos. Posteriormente, se procesaron los datos utilizando el 

paquete estadístico SPSS. En este sentido, se presentaron los datos en términos 

de estadísticas descriptivas e inferenciales, las cuales permitieron medir la 

correlación entre las variables de estudio. Los hallazgos de las correlaciones 

indicaron que hubo una relación significativa y positivamente alta entre las variables 

de estudio (r=0,776 y sig.=0,000). Finalmente, se estableció que existió una 

correlación significativamente positiva alta entre la variable gestión municipal y la 

imagen institucional para los usuarios de un municipio en el Este de Lima en 

2023. 

Palabras clave: gestión municipal, imagen institucional, gestión pública. 
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Abstract 

The main objective of the research was to determine the relationship between 

municipal management and the institutional image of the users of a municipality in 

Lima in 2023. The sample consisted of 50 users who completed two questionnaires 

previously validated by experts. The study was of a basic type, with a non-

experimental, cross-sectional, correlational design, and the method used was the 

hypothetical-deductive method. In addition, the survey was used as a data collection 

technique. Subsequently, the data were processed using the SPSS statistical 

package. In this sense, the data were presented in terms of descriptive and 

inferential statistics, which allowed measuring the correlation between the study 

variables. The findings of the correlations indicated that there was a significant and 

positively high relationship between the study variables (r=0.776 and sig.=0.000). 

Finally, it was established that there was a significantly high positive correlation 

between the municipal management variable and the institutional image for users 

of a municipality in eastern Lima in 2023.  

Keywords: municipal management, institutional image, public administration.
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I. INTRODUCCIÓN

Malpartida (2021) afirmó que la gestión municipal es la encargada de identificar y 

orientar las necesidades que presenta el municipio, es así que una buena gestión 

municipal tiene como propósito la correcta asignación de recursos, a través de la 

planificación y la ejecución eficaz y eficiente de los planes de administración 

pública, se buscó mejorar el bienestar de los habitantes de su jurisdicción 

territorial. Asimismo, el mantener informados tanto a los vecinos como al público 

en general mediante diferentes medios de comunicación masiva, acerca de los 

proyectos, programas y más información acerca de la municipalidad, es una labor 

importante que cumple la imagen institucional en apoyo de la municipalidad. 

Así también, Pacori (2023) señaló que la gestión municipal es la responsable 

de trabajar en su nivel de gobierno local con los intereses de su comunidad, 

administrando, planificando y ejecutando el patrimonio municipal a favor de los 

vecinos de su jurisdicción territorial. De esta forma, su responsabilidad también 

radica en garantizar tanto el desarrollo social como el económico de sus habitantes 

mediante la toma de decisiones estratégicas efectivas sin fines de lucro. 

A nivel internacional, Valeriano (2019) sostuvo que el continente asiático ha 

logrado tener éxito en su desarrollo económico y social debido a las severas 

penalizaciones aplicadas a aquellos que se involucran en conductas moralmente 

inapropiadas tanto en el ámbito gubernamental como empresarial, posicionándose 

junto a los países de Europa occidental y la Unión Europea como los países con 

mejor índice respecto a la lucha contra actos de corrupción y la promoción de la 

transparencia dentro del ámbito gubernamental. Por otro lado, el País (2018) 

sostuvo que el continente africano, es la región con un mayor índice de corrupción 

en la administración pública, lo cual se evidencia en las malas prácticas de los 

funcionarios públicos y entidades, lo cual repercute en una mala imagen 

institucional respecto a su gestión. 

Del mismo modo, la Comisión Económica para América Latina y el Caribe 

(CEPAL) afirmó que, en América Latina, a pesar del esfuerzo de los gobiernos, 

actualmente se encuentran diferentes factores que llegan a limitar una efectiva 

gestión pública (CEPAL, 2019). A diferencia de América del Norte, en las 
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administraciones locales de Estados Unidos y Canadá velan por brindar servicios 

públicos de calidad y mantener una gobernabilidad armónica, alcanzando así sus 

ciudadanos un mejor costo de vida, menor tasa de criminalidad, mejor educación, 

entre otros (Gestión, 2021). 

Es así que, Aguilar (2016) mencionó que la deficiencia e ineficacia del Plan 

Estratégico Institucional trae como consecuencia que los habitantes se encuentren 

insatisfechos con la administración estatal. Además, Foglia y Román (2020) 

evidenciaron que los municipios son considerados como instituciones deficientes 

debido a que no atienden las necesidades de sus habitantes, del mismo modo, no 

se evidencia una preocupación sobre la transparencia institucional. 

Por lo que, Estrada (2019) manifestó que, para alcanzar una buena gestión 

municipal, se requiere trabajar en fortalecer la gestión institucional, operativa, 

financiera y presupuestas; las mismas que deben ser ligadas a la dimensión social, 

política, económica y medioambiental. Asimismo, Arraiza (2016) consideró 

fundamental resaltar la importancia del liderazgo en los funcionarios como medio 

para alcanzar los propósitos de la administración de las autoridades locales. 

Para Márquez et al. (2017) el fortalecimiento de la imagen de la entidad 

gubernamental radica en contar con un departamento o área dedicado 

específicamente a transmitir los mensajes institucionales de manera estratégica, de 

manera que permita potenciar los elementos de identidad de la institución.   

En el ámbito nacional, Casiano y Cueva (2020) sostuvieron que en el Perú, 

en el  2018, se evidenció la ineficiencia por parte de las municipalidades, quienes 

no ejecutaron el 28% de su presupuesto y manejaron un inapropiado gasto estatal, 

que una vez más, trajo consigo que sean consideradas poco confiables por los 

ciudadanos, el autor también concluyó que los habitantes de la ciudad de 

Chachapoyas presentaron un nivel de desconfianza y una percepción negativa 

hacia la administración local de su comunidad. Es así que Velásquez (2018) frente 

a esto, consideró que la oficina de imagen institucional debe ser el encargado de 

difundir la información de la municipalidad por diferentes medios públicos y tener 

cuidado con las noticias negativas, las cuales resultan ser más notorios y de mayor 

interés por parte de los habitantes. 
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Del mismo modo, el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) 

concluyó que las autoridades municipales a nivel provincial y distrital  tienen la tarea 

de estimular y favorecer el progreso de su comunidad, por lo que es importante que 

desarrollen en conjunto una serie de estrategias idóneas con el fin de desarrollarse 

de manera interna y proyectar a sus ciudadanos, una imagen de un gobierno capaz, 

con una adecuada planificación que permitirá garantizar una gestión democrática y 

transparente (INEI, 2017). 

También Rodas (2020) mencionó que la deficiencia de la gestión pública en 

las entidades públicas, sobre todo en las municipalidades peruanas es 

consecuencia de la capacidad por parte de la entidad para cumplir con las 

necesidades que su población exige. Por su parte, Ruiz (2022) resalta en su estudio 

la relevancia de la calidad del servicio como una herramienta esencial en la función 

municipal, puesto que el ciudadano le brinda un alto valor a aquellas 

municipalidades que tienen presente las necesidades de los mismos.  

A nivel local, Fuentes (2019) observó en las municipalidades de Lima, que 

la ineficiencia en la ejecución de obras y proyectos es un índice repetitivo en las 

municipalidades de Lima, donde las obras quedan inconclusas o mal ejecutadas. 

Del mismo modo, Delgado (2021) en su investigación, demostró la insatisfacción 

por parte de los ciudadanos de un distrito, quienes consideraron que la gestión 

municipal es paupérrima. 

Frente a esta problemática, es importante la modernización de la gestión 

pública, pues permite buscar incentivas para la entidad pública con el fin de mejorar 

los servicios, bienes y regulaciones priorizando a la comunidad y orientada a 

conseguir resultados de forma eficaz y eficiente.  

La Secretaría de Gestión Pública (SGP) planteó una serie de principios para 

los servidores públicos con el propósito de fomentar la confianza en los usuarios, 

estos principios buscaron diseñar, implementar nuevas políticas públicas, medir 

resultados, atender mejor a los usuarios, brindar servicios y bienes de calidad, 

contar con regulaciones, mejorar la productividad y contar con una estructura 

organizacional adaptable a cambios (SGP, 2019).  

En relación a este municipio, se observa una falta de fluidez en la 

comunicación entre los usuarios y los servidores, lo que resulta en la entrega tardía 



4 

de mensajes a la comunidad y genera malestar entre los ciudadanos. Esto a su vez 

ocasiona un desconocimiento generalizado entre la población acerca de obras y 

trabajos realizados por los gobiernos locales, generando la percepción de que las 

autoridades no realizan obras, ni demuestran compromiso para mejorar el bienestar 

de los ciudadanos.  

Además, en ocasiones las autoridades prometen llevar a cabo obras que 

finalmente no se programan adecuadamente, o si se anuncian, surgen denuncias 

sobre el sobrecosto de las mismas. En los peores casos, las obras no se completan 

dentro del plazo establecido, lo que resulta en retrasos en su finalización, 

generando la incomodidad de sus pobladores.  

La falta de respeto y compromiso por parte de las autoridades locales 

también es sujeto a críticas por parte de los ciudadanos. En otros momentos, las 

autoridades llegan tarde a reuniones programadas con anticipación, ceremonias de 

colocación de la primera piedra, entrega de obras, eventos en los que se invita a la 

participación de los pobladores. Esto provoca que los usuarios tengan que esperar 

largos periodos de tiempo, lo que genera incomodidad y contribuye a una mala 

reputación del alcalde y de su gestión en general. 

Por otro lado, en cuanto a la atención que brindan los servidores de las 

instituciones públicas a los usuarios, a veces no es oportuna, lo que resulta en 

confusión y retrasos en los trámites que los ciudadanos desean realizar. 

Teniendo en cuenta la problemática presentada, respecto a la gestión 

municipal y su relación con la imagen institucional de diferentes municipalidades, 

se planteó la pregunta general: ¿De qué manera se relaciona la gestión municipal 

y la imagen institucional a los usuarios de un municipio de Lima Este 2023?, del 

mismo modo nacieron las preguntas específicas las cuales son: (a) ¿De qué 

manera se relaciona la gestión pública del alcalde con la identidad institucional?; 

(b) ¿De qué manera se relaciona los servicios públicos locales con la comunicación 

institucional? y por último; (c) ¿De qué manera se relaciona la calidad de servicios 

administrativos con la realidad institucional?. 

La justificación teórica de la presente investigación permite aportar nuevos 

conocimientos mediante la definición de los diferentes conceptos que aborda la 

gestión municipal y la imagen institucional, para llevar consigo a la reflexión acerca 
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de la importancia de impulsar una buena gestión municipal. Esta investigación tiene 

relevancia práctica porque permite conocer la imagen institucional desde la 

perspectiva de los ciudadanos, lo cual servirá para que las municipalidades 

refuercen su gestión municipal y a su vez, promover el progreso sostenible de su 

comunidad. La justificación metodológica permite validar las variables en estudio y 

ser base para las futuras investigaciones. 

El objetivo general de esta investigación fue: determinar la relación de la 

gestión municipal con la imagen institucional, a los usuarios de un municipio de 

Lima Este 2023, y los siguientes objetivos específicos: OE1: determinar la relación 

de la gestión pública del alcalde con la identidad institucional a los usuarios de un 

municipio. OE2: determinar la relación de los servicios públicos locales con la 

comunicación institucional a los usuarios de un municipio. OE3: determinar la 

relación de la calidad de servicios administrativos con la realidad institucional a los 

usuarios de un municipio. 

Finalmente, la investigación propuso como hipótesis general: Existe relación 

entre la gestión municipal y la imagen institucional a los usuarios de un municipio 

de Lima Este 2023. Respecto a hipótesis específicas, se plantearon: HE1: Existe 

relación entre la gestión pública del alcalde y la identidad institucional a los usuarios 

de un municipio. HE2: Existe relación entre los servicios públicos locales con la 

comunicación institucional y, por último, la HE3: Existe relación entre la calidad de 

servicios administrativos con la realidad institucional a los usuarios de un municipio. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito internacional, en Ecuador, según la investigación realizada por 

Valdiviezo y Lujan (2022) tuvieron como propósito el modelo de gestión pública del 

gobierno autónomo descentralizado (GAD) municipal en un país determinado. 

Como resultado, se observó una falta de equilibrio de poder entre los encargados 

de la institución pública y una paupérrima participación por parte de los ciudadanos 

al tomar decisiones. Asimismo, el estudio reveló que los ciudadanos no conocen 

acerca de los proyectos ejecutados, políticas ni ordenanzas realizadas por su 

gobierno local. 

Mientras en España, Ríos et al. (2022) descubrieron que, entre los 

municipios estudiados, aquellos gobiernos locales que han avanzado más en la 

consecución de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son más eficientes. 

Por otro lado, aquellos municipios que han trabajado más para disminuir las 

desigualdades de género son menos eficientes en la provisión de servicios sociales. 

La eficiencia analizada no se vio afectada por el resto de los objetivos planteados. 

Por otro lado, en la investigación realizada por Olivares et al. (2022) 

analizaron las estrategias de las redes sociales de Volodímir Zelenski, presidente 

de Ucrania, durante la invasión rusa, donde tuvo como objetivo usar a las redes 

sociales como instrumento de comunicación para mantener a su país informado 

sobre los hechos y las acciones que tomó el Gobierno Ucraniano. Para lograr el 

objetivo, contabilizó las interacciones en cada publicación, de todas las plataformas 

digitales. Se determinó que las plataformas de redes sociales permitían al equipo 

de comunicadores del presidente, tener la información precisa de la población, no 

solo en Ucrania sino también a nivel internacional. También se concluyó que esta 

estrategia permitió recibir información de primera mano a millones de usuarios.  

Asimismo, Piedra et al. (2022) en Barcelona, observaron que, aunque se han 

implementado planes formales de comunicación en Twitter por parte de diversos 

municipios, estos no cuentan con objetivos, políticas, procedimientos y métricas 

suficientes para considerarla una herramienta de comunicación formal y 

estratégica. Además, se encontró que la percepción de los procedimientos y 

métricas específicas de evaluación está influenciada por la población total y el rol 

administrativo del encargado de las redes sociales. Aunque estos resultados 
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sugieren que la medición y evaluación de las plataformas de medios sociales no 

está integrada de forma formal, es necesario realizar investigaciones adicionales 

para analizar los factores que afecten esta situación.  

Para Vílchez y Sánchez (2021) en México, tuvieron como objetivo en su 

investigación determinar la imagen institucional y la gestión de procesos, 

centrándose en buscar mayor visibilidad municipal a los ciudadanos y así mejorar 

la imagen institucional del mismo. El estudio concluyó que el Estado mediante sus 

gobiernos de gestión por procesos llegan a favorecer al progreso de sus 

comunidades cuando se realiza de forma eficaz y eficiente. Del mismo modo, la 

gestión pública debe ser transparente con su comunidad, esto debido a que son los 

encargados de cumplir con las necesidades y exigencias de su localidad. Por 

último, la investigación recomienda a las instituciones administrativas a 

implementar procesos de mejora continua para su personal, a fin de alcanzar 

resultados de interés para su comunidad; y, sobre todo, que brinde información 

relevante y precisa. 

Del mismo modo, Almunia y Rey (2020) investigaron a la variable 

transparencia y a la disponibilidad de datos, donde concluyeron que, para llevar a 

cabo un mejor manejo de los datos de su identidad, es necesario seguir un modelo 

europeo continental, el cual sugiere a las entidades públicas, la creación de 

consorcios de estas instituciones con entidades de investigación. Mientras que, 

para León (2020) en su investigación realizada a la municipalidad de San Miguel 

de Bolívar, concluyó que la atención brindada por los trabajadores de la 

municipalidad proyecta en los usuarios una baja expectativa respecto a los servicios 

brindados, lo que afecta la imagen institucional de la entidad.  

Por otro lado, Epinina et al. (2020) en su investigación, destacaron que, en 

Rusia, se demostró que la interacción entre las entidades comerciales y las 

autoridades públicas prevé el interés mutuo. La formación de una asociación tan 

estable y confiable asegura, entre otras cosas, la integridad del espacio económico 

y el mejoramiento del entorno comercial. Siguiendo la línea del resultado de su 

investigación, los autores han presentado sus directrices para lograr los valores 

objetivo del desarrollo del mecanismo de asociación de entidades comerciales con 

las autoridades públicas de la Federación Rusa.  
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Según Alonso (2020) en su investigación sostuvo que la gestión pública en 

la Unión Europea se ha visto influenciada por el decrecimiento económico de la 

sociedad actual, por lo que ha buscado redefinir la actuación de los gobiernos 

locales mediante el fortalecimiento de la capacidad de las municipalidades y 

promover la autonomía del autogobierno. La investigación concluyó que, si bien la 

Unión Europea se ha caracterizado por una gobernanza con grandes estrategias 

para prevenir la corrupción, el conflicto de intereses y la transparencia del gobierno, 

ahora se enfrenta nuevos retos.  

Asimismo, para Wollmann (2019) países como Suecia e Inglaterra vienen 

implementando desde el año 2011 reformas que han ayudado a formar un gobierno 

local, compuestos de concejales con su respectivo líder. Sin embargo, países como 

Alemania e Italia mantienen unas instituciones, donde la función ejecutiva es 

responsabilidad del alcalde, al igual que tiene las responsabilidades del Pleno, el 

mismo que él elige. 

Para Aguilera (2019) la comunicación electrónica permite comunicar los 

servicios públicos e identificar la retroalimentación de un gobierno con su 

comunidad, logrando así obtener mejoras en la transparencia de su gestión local. 

Asimismo, sostiene que los servicios públicos y la comunicación entre agentes es 

indispensable para la correcta gestión pública. La divulgación de los resultados 

permite mayor transparencia, equidad e igualdad para la sociedad, es así que para 

la investigación resultó esencial estudiar la comunicación electrónica y de qué 

manera se difunde la información al pueblo, para acercar la gestión local a los 

habitantes. El estudio concluyó que es primordial darle importancia a la interacción 

con los ciudadanos. Siguiendo la línea, el autor propone la modernización y 

digitalización del Estado.  

Por otro lado, Dolores (2019) en su investigación tuvo como finalidad 

establecer medidas de un Gobierno Abierto para los ciudadanos, donde concluyó 

que la democracia del Estado se fortalece presentando un mayor margen de 

participación ciudadana, generando así mayor credibilidad de los políticos y los 

órganos en que se integran. Del mismo modo, facilita que los ciudadanos accedan 

a la información de carácter público y exijan a sus gobiernos que rindan cuentas de 

las políticas construidas en su gobierno transparente. En conclusión, el modelo de 
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Gobierno Abierto que propuso el autor, promueve una mayor implicancia del 

ciudadano en la vida pública y considerándolo como agente fundamental en el 

sistema. Por último, despierta en el ciudadano mayor interés en las políticas y 

procesos que está realizando la gestión actual en su comunidad.  

En cuanto a Zepeda (2019) investigó las tendencias de gestión pública en 

América Latina, analizando los modelos burocráticos a lo largo de los años. Se 

concluyó que en los países de América Latina el modelo de gestión pública se 

fundamenta en el proceso de mejoramiento continuo, en donde prima la evaluación 

de desempeño de la institución pública. 

Según la investigación de Orchard y Venegas – Muggli (2019) tuvieron como 

objetivo mapear y revisar gastos en avisos publicitarios de las municipalidades 

chilenas entre el rango de años del 2012 al 2016 con el fin de identificar sus 

principales características. El estudio envió a 345 municipalidades chilenas, una 

solicitud de desglose presupuestario de este tipo de gastos; sin embargo, solo 321 

de los 345 municipios aceptaron enviar dicha información. El estudio halló que los 

gobiernos locales distribuyen su información mediante tres tipos de medio, la 

prensa escrita, la radio, la televisión y medios digitales, ubicándose en primer lugar 

a la prensa impresa, la radio en segundo lugar, seguida de la televisión. Asimismo, 

la investigación reafirma que las autoridades municipales deben considerar a los 

medios de comunicaciones como un espacio para informar a los ciudadanos sobre 

el funcionamiento de su institución y fortalecer su relación con el ciudadano. 

De otro modo, Marquéz et al. (2017) buscó indagar el estado de gestión 

comunicacional y analizar los diferentes procesos internos de comunicación que 

impactan en el posicionamiento de la imagen institucional entre los ciudadanos. Se 

concluyó que el Municipio de Montecristi en Ecuador, no planifica sus estrategias 

de comunicación, por lo que carece de un buen manejo administrativo para alcanzar 

difundir información en canales de comunicación. Finalmente concluyó que, al no 

presentar una eficiente planificación de la administración de su identidad y 

reputación, también presenta una ausencia de una marca referencial que lo 

relacione a una buena gestión municipal. 

Para Robles (2013) concluyó que es necesario que los servidores públicos 

sepan orientar, informar e incluso aclarar los diversos asuntos competentes a cada 
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área y propone que en estas reuniones estén presentes los vecinos involucrados e 

interesados, en los asuntos de tratar. 

A nivel nacional, se encontró la investigación de Blas et al. (2022) en su 

investigación concluyeron que, debido a la corrupción en el Perú, la modernización 

se está viendo afectada, por lo que es necesario establecer más y mejores niveles 

de transparencia al momento de presentar informes a los ciudadanos. También 

sostuvo que un gobierno abierto, transparente, que rinde cuenta, da acceso a la 

información y que busca convertirse en un gobierno electrónico, se posiciona como 

una de las opciones más favorables para la modernización del Estado Peruano. La 

investigación revisó la literatura relacionada a gestión pública, gobierno abierto, 

acceso a la información, gobierno local, comunicación, entre otros.  

Asimismo, Quiroz (2022) tuvo como propósito comprender la gestión 

municipal de la Provincia de Chota debido a que el autor consideró que es crucial 

para la toma de decisiones adecuadas. El estudio concluyó que existen factores 

que limitan la administración de la municipalidad y considera que implementar un 

Manual de Planeamiento Estratégico Institucional (MPEI) que considere no solo la 

eficacia y eficiencia, sino también la transparencia y ética, llegando a mejorar la 

gestión municipal. 

Se consideraron que la labor de la gestión municipal a través de los 

gobiernos locales fomenta una gobernanza efectiva para lograr un buen gobierno y 

una eficiente generación de servicios multidimensionales para sus habitantes.  

En la actualidad, es cada vez más importante que estas instituciones lleven 

a cabo sus tareas mediante una planificación coordinada para lograr los efectos 

deseados y garantizar el bienestar de los ciudadanos. 

Lopez et al. (2021) donde concluyeron que, en la administración local, la 

participación ciudadana es crucial para garantizar la gobernabilidad y el equilibrio 

de poderes entre el Estado y los ciudadanos, destacando también que la eficiencia 

y efectividad en la prestación de servicios públicos es esencial para que los 

ciudadanos se sientan identificados con sus entes gubernamentales.  

Para Chávez et al. (2019) tuvieron como propósito investigar la correlación 

entre la gestión municipal y la participación comunitaria entre los ciudadanos por 



11 

parte de la municipalidad del distrito de Chilca en 2017. Su investigación arrojó 

como resultado la existencia de una directa relación débil entre sus variables en 

cuestión. Además, el 70% de los encuestados percibieron la gestión municipal 

como eficiente, lo que sugiere el uso efectivo de los recursos y la adherencia al plan 

de gestión municipal en Chilca. 

Casiano y Cueva (2019) tuvieron como objetivo en su investigación, 

determinar el grado de confianza y percepción de los ciudadanos respecto a la 

gestión municipal, así también buscaron determinar si existe dependencia entre 

ambas variables aplicadas en el contexto del distrito de Chachapoyas al año 2019. 

La investigación fue aplicada a 132 ciudadanos y se hizo uso de un cuestionario 

con el fin de conocer la perspectiva de los habitantes con respecto a la gestión 

municipal del distrito, tomando en cuenta a la prestación de servicios y los atributos 

de la municipalidad y funcionarios públicos. También se buscó conocer el grado de 

conocimiento de los pobladores respecto a las funciones que tiene la municipalidad, 

los servicios que presta y la confianza con la gestión pública. 

Se concluyó que el 30.99% de los pobladores tuvo una percepción negativa 

de servicios ofrecidos y prestados por la municipalidad, el 6.42% presentó un nivel 

bajo de confianza respecto a la gestión en curso. Finalmente se determinó que el 

nivel de confianza que presentan los pobladores respecto a la gestión pública del 

gobierno en turno, depende de la percepción por parte de los ciudadanos sobre los 

servicios ofrecidos en su municipio. 

En la presente investigación también es importante resaltar la teoría de la 

imagen corporativa, donde Capriotti (2013) la definió como el conjunto de atributos 

y características que la entidad busca que los usuarios perciban. Asimismo, afirma 

que la imagen institucional se origina desde la teoría de la imagen pública, las 

cuales más adelante tendrán diferentes definiciones dependiendo del rubro a 

analizar. Golgeli (2014) sostuvo que es el conjunto de ideas que los individuos 

comprenden y definen acerca de la entidad. Los autores la definen de manera 

sencilla como la percepción. 

Por otro lado, la corriente filosófica del idealismo propuesta por el alemán 

Christian Wolff (1754) está relacionada con la variable gestión municipal, debido a 

la tendencia del principio del ser y conocer, considerando seguir un modelo de 



12 

armonía, se confunde con el perfeccionismo. Esta corriente hace alusión a que las 

ideas están por encima de las cosas materiales, por lo que se relación con la 

dimensión de gestión del alcalde, debido a que, en primera instancia, son ellos los 

que llegan a su comunidad para la elección municipal mediante sus propias ideas.  

Respecto a la variable imagen institucional, se abordó diferentes corrientes 

filosóficas, la primera se centra en la Honestidad según Cicerón (1997) se 

encuentra asociada con la variable imagen institucional que demuestra 

transparencia y la buena intención por parte de un individuo, es definida como la 

cualidad de ser digno, lógico y equitativo. Así también es la característica propia del 

ser humano que se centra en actuar de acuerdo a como se piensa y siente no solo 

consigo mismo, sino también con los demás.  

También, encontramos a la corriente filosófica del racionalismo 

principalmente representada por René Descartes, originada entre los siglos XVI y 

XVII, esto debido a que tiene una tendencia a conocer siempre la verdad, es así 

que su relación se centra en el individuo y su búsqueda por conocer la razón de la 

verdad, en este caso de los usuarios de las municipalidades. Esta corriente se 

asocia a la imagen institucional debido a que los ciudadanos esperan y buscan 

conocer las acciones realizadas, como proyectos, por sus respectivas 

municipalidades, esperando transparencia por parte de las mismas. 

Respecto al fundamento teórico que se presentaron en la presente 

investigación, se centró en los conceptos de las variables en estudio: gestión 

municipal y la imagen institucional. Para comprender estas variables, nos 

enfocaremos en la gestión municipal, analizando su teoría y los conceptos que la 

caracterizan. 

Para Rosales (2019) considera que, para alcanzar una buena gestión 

municipal, los alcaldes no solo deben ser democráticos y cercanos al pueblo, sino 

que también deben ser asesorados y transparentes con su localidad. Así también 

una buena planificación financiera va a permitir realizar un plan de inversiones con 

el fin de mitigar el gasto innecesario y evitar el fracaso en la gestión municipal. 

Pacori (2023) sostiene que la gestión pública es la encargada de trabajar para cubrir 

los intereses de su localidad, es decir es la administradora del patrimonio municipal. 



13 

A diferencia de la gestión privada, los objetivos de la gestión pública no persiguen 

fines de lucro. 

Según CEPAL (2022) la gestión pública empieza con la planificación, 

seguido del correcto financiamiento para la producción de servicios y bienes, así 

como la regulación de las funciones públicas y la responsabilidad de rendir cuentas 

ante los ciudadanos. Ésta también es considerada como el conjunto de las 

decisiones tomadas por la institución pública a través de los funcionarios públicos, 

los cuales deben estar preparados para cumplir con alcanzar los objetivos 

planteados (Soria, 2011).  

Por otro lado, la Ley Orgánica de Municipalidades, Ley N° 27972 (2003) 

precisa que las municipalidades provinciales y distritales nacen en el marco 

territorial aprobado por el Congreso de la República, las mismas que se establecen 

por ordenanza municipal provincial. Asimismo, Rosales (2019) sostuvo que las 

municipalidades son las encargadas de conocer los problemas que presentan sus 

habitantes, por lo que es la entidad del Estado que se encuentra más cercana a su 

localidad y quienes llegan a tener una mayor influencia en la participación 

ciudadana. La municipalidad se rige bajo tres niveles constituidos por los alcaldes, 

los regidores, el consejo municipal y las áreas gerenciales, quienes son los 

encargados de servir a su comunidad mediante la construcción de obras, prestación 

de servicios, promoción de actividades y regulación de las mismas.  

Más adelante, La Ley 31433 publicada el 06 de marzo del 2022, modificó a 

la Ley 27972 referidas a las responsabilidades por parte de los concejos 

municipales, esto con el fin de fortalecer su función fiscalizadora. Respecto a las 

atribuciones del alcalde se vio modificada el inciso 3 del artículo 20, que hace 

referencia a la ejecución de los acuerdos del concejo municipal en cumplimiento 

con el plan de implementación. Asimismo, la Ley 31433 adicionó a las 

responsabilidades, como proponer al concejo municipal a los responsables de las 

ternas. 

Respecto a las dimensiones que sirven de sustento para la variable gestión 

municipal, se sustenta según la Ley N° 27972 (2003) que establece que las 

municipalidades provinciales y distritales son los impulsores del desarrollo 

comunitario, poseen personalidad jurídica de derecho público, con capacidad de 
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cumplir con sus obligaciones y donde también estableció la Dimensión 1, Gestión 

pública del alcalde, donde es definido como la máxima autoridad y representante 

legal en la municipalidad. Asimismo, el acalde es responsable de defender los 

derechos de sus habitantes y del municipio, de convocar y finalizar las sesiones del 

concejo municipal, proponer y promulgar las ordenanzas, dictar resoluciones y 

decretos, aprobar el presupuesto municipal, autorizar licencias, designar gerentes, 

entre otros.   

Sumado a esto, se analizaron dos dimensiones más: la calidad de servicios 

administrativos y los servicios públicos de la entidad. El primero, debido a la poca 

importancia por parte de las municipalidades respecto a la calidad de servicios 

administrativos. Álvarez (2006) lo define como un proceso de mejora continua, 

donde las áreas en conjunto buscan atender las necesidades de los usuarios a 

través de su involucramiento activo en el desarrollo de la prestación de servicios.  

Asimismo, Silva (2020) afirma que mostrar empatía, capacidad de respuesta 

y fiabilidad deben ser aspectos importantes en la gestión para satisfacer lo 

solicitado por sus ciudadanos. En cuanto a los servicios públicos de la entidad, 

según el Congreso de la República del Perú, 2003 en la Ley 27972 en el Artículo 

32, lo definió como la administración tanto directa como indirecta, siempre que esté 

legalmente permitida y tenga como objetivo garantizar el compromiso de los 

individuos que componen su comunidad. Asimismo, es importante que busque la 

efectividad y eficiencia del servicio y un adecuado control municipal, es decir que 

se estudiará debido a la necesidad de aprovechar los recursos presentes en la 

entidad. 

Siguiendo lo mencionado, Vargas (2020) concluyó que la gestión municipal 

es el encargado de analizar cada inquietud que presente el ciudadano, por lo que 

resaltó la importancia de tener presente a las dimensiones de la variable gestión 

municipal antes mencionadas. 

En cuanto a la definición de la variable imagen institucional, el Manual de 

Imagen Institucional (2014) la definió como la identidad y el carácter que distingue 

a una institución, a su vez, está constituido con la visión, misión, logotipo y diseño 

que son identificados por su comunidad.  
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Sánchez y Vílchez (2021) sostuvieron que los trabajadores de las entidades 

estatales tienen que demostrar que se encuentran identificados con la entidad. Los 

autores la definen como el registro público de los atributos que se identifican con el 

sujeto social. 

La imagen institucional y las dimensiones que sirvieron para la presente 

investigación fueron identidad institucional, comunicación institucional y realidad 

institucional. La identidad institucional es como la entidad se define, es la imagen 

que busca reflejar a sus ciudadanos. La identidad institucional conlleva a la idea de 

lo que es la entidad, lo que quiere ser, de lo que debe ser y de lo que quiere que 

crean deba ser. Cortés (2011) propuso un concepto de identidad institucional que 

hace referencia a valores, fines, procedimientos y prácticas que, al momento de 

orientar sus acciones en respuesta a un proyecto, se le otorga la identidad por un 

tiempo determinado. 

Los indicadores que estuvieron presentes en la dimensión identidad 

institucional son cultura institucional y filosofía institucional. Santander (2022) 

afirmó que la cultura institucional también llamada cultura empresarial y cultura 

institucional, es el conjunto de valores, normas, creencias y reglas que establecen 

el comportamiento de una entidad, institución o empresa. Es así que sirve de 

herramienta para que las personas de una institución estén en la misma línea. En 

referencia a el indicador filosofía institucional, consideró que es el eje en el cual gira 

la cultura organizacional de la entidad, permitiendo fortalecer los lazos con los 

clientes, su cultura y valores. 

Cortés (2011) sostuvo que la realidad institucional es el conjunto de 

características, condiciones y rasgos del ser social de la entidad. En otras palabras, 

la realidad institucional abarca la forma de comunicación, el funcionamiento interno 

u organigrama, personal presente, los recursos con los que cuenta, el

funcionamiento y sus acciones que lo diferencian de otras entidades del rubro. 

Los indicadores presentes en la dimensión realidad institucional fueron; 

experiencia personal, servicios que ofrece, personal y recursos materiales, y 

atención al usuario.  

Respecto a la dimensión comunicación institucional, Domínguez (2016) la 

definió como el de mensajes efectivo emitidos, pues es también una dimensión 
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fundamental para el correcto funcionamiento de la entidad. La dimensión 

comunicación institucional presenta como indicadores a los medios de 

comunicación y relaciones impersonales. 

Para el indicador medios de comunicación, estos son considerados sistemas 

utilizados para establecer una comunicación, la cual está integrada por diferentes 

canales e instrumentos que tiene como objetivo desarrollar un intercambio de 

información. 

Gerber y Murphy (2022) sostuvieron que la relación interpersonal es la 

interacción entre una o más personas, donde se ven involucradas los sentimientos 

y emociones para lograr una comunicación efectiva y única. 

Se concluye que la imagen institucional debe tener bien definida cada una 

de sus tres dimensiones, pues estas aportan a alcanzar el objetivo de consolidar 

una imagen institucional sólida basada en la transparencia de la gestión municipal. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

El tipo de investigación que se realizó fue de carácter básico, Ñaupas et al. (2018) 

indicaron que, en esta no se manipulan las variables en cuestión. De igual forma 

Ortega (2017) define a la investigación básica como la que busca formular o 

modificar teorías existentes con el fin de alcanzas nuevos conocimientos filosóficos 

o científicos.

Se empleó un enfoque cuantitativo. Según Sánchez (2019) el enfoque 

cuantitativo en la investigación se caracteriza por abordar fenómenos que son 

medidos. Se aplicó según Proaño (2020) técnicas de estadística descriptiva e 

inferencial, definida como el conjunto de métodos que permitieron ayudar al 

investigador en la obtención de datos de una comunidad, basándose en los datos 

recopilados de la muestra, utilizando diversas técnicas para procesar y analizar la 

información.  

Este estudio es transversal, para Müggenburg y Pérez (2007) se refieren, a 

que los datos se recolectan en un solo momento dado, y se enfoca en la descripción 

de variables y el análisis de su comportamiento en un punto específico en el tiempo 

El diseño fue descriptivo-correlacional, según Mejía (2017) este se refiere al 

análisis de las características más resaltantes de los usuarios y de manera 

correlacional, mediante gráficos. Según Gonzáles y Nolberto (2019) consideran 

correlacional, cuando se busca establecer la relación entre las variables que están 

siendo investigadas. Mientras que, para Arias y Covinos (2021) precisan que es 

cuando no se manipulan las variables y se busca determinar si están relacionadas. 

Tal y como se desarrolló en la presente investigación. El esquema de símbolos 

utilizado es: 
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Nota: Esquematización de las variables 

M = Muestra 

Ox: V1 = Gestión municipal 

Oy: V2 = Imagen institucional 

r= Relación entre variables  

Se utilizó un modelo hipotético para el estudio y se aplicó el método 

hipotético-deductivo, el cual, como señala Marfull (2017) implica formular las 

hipótesis y luego ponerlas a prueba a través del razonamiento deductivo con el fin 

de obtener conclusiones. 

3.2 Variables y operacionalización 

V1: Gestión municipal 

Definición conceptual.  

Según lo planteado por Álvarez (2020) es la entidad responsable de 

encabezar la gestión en el primer nivel jerárquico, con la prioridad de guiar y utilizar 

el presupuesto de manera eficaz, brindar servicios públicos y fomentar la ejecución 

de proyectos con el fin de beneficiar a la población.   

Definición operacional. Se desarrolló a través de la dimensión Gestión 

Pública del alcalde, la calidad de servicios administrativos y los servicios públicos 

locales, asimismo se midió a través de un cuestionario con 21 ítems, medidos 

mediante la escala de Likert. 

Figura 1 

Gráfica de la correlación 
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V2: Imagen institucional 

Definición conceptual 

Según Capriotti (2013) la definición de imagen corporativa se refiere a la 

representación mental que se forma en los públicos sobre la organización a partir 

del procesamiento de toda la información relacionada con ella. 

Definición operacional. Se desarrolló a través de 03 dimensiones: 

(Identidad institucional, comunicación institucional y realidad institucional), el 

cuestionario contó con 21 ítems evaluados, utilizando la escala de Likert. 

3.3 Población, muestra, muestreo 

Población, son unidades que se seleccionarán para un estudio deben tener 

ciertas características que permitieron su evaluación y análisis en cuanto a su 

comportamiento. De acuerdo con Ñaupas et al. (2018) manifiestan que estas 

unidades deben cumplir con los requisitos básicos para ser objeto de investigación. 

En este estudio la población estuvo integrada por usuarios provenientes de 

una Asociación de un municipio en el sector Este de Lima, que cuenta con 270 

socios, según el padrón de propietarios con el que cuentan.  

Criterio de inclusión: (a) usuarios tantos masculinos como femenino; (b) 

personas mayores de edad, entre 45 a 55 años; (c) usuarios de una Asociación de 

Lima Este, que hayan llevado a cabo alguna consulta o documentación en 

cualquiera de las oficinas, agencias municipales o dependencias de la 

municipalidad en cuestión.  

Criterios de exclusión: (a) personas menores de 45 años; (b) usuarios que 

no residen en una Asociación. 

Muestra: Se refiere a el proceso de recolección, compilación, evaluación, 

análisis y divulgación de información demográfica, económica y social 

correspondiente a un momento específico de un país o de una población bien 

definida se conoce como censo, según lo señalado por Arias (2018). Actualmente, 

esta definición incluye varias dimensiones más allá de las simples enumeraciones 

que componen un censo. En esta investigación, se aplicó un formulario de 
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preguntas a los usuarios del municipio en mención, contando con la participación 

de 50 de ellos.  

Muestreo: La investigación presentó un muestreo no probabilístico por 

conveniencia. Sobre ello, Otzen y Manterola (2017) mencionan que el uso de este 

enfoque permite seleccionar casos que sean accesibles y estén dispuestos a 

participar en el estudio. Esta selección se basa en la conveniencia de tener acceso 

y proximidad a los sujetos por parte del investigador. 

Unidad de análisis: Con lo expuesto, se consideró a 50 usuarios de una 

Asociación de Lima Este.  

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas: Se hizo uso de una encuesta. Para Mendoza y Ramírez (2020) 

estas vienen a ser, un cuestionario compuesto por preguntas formuladas de manera 

coherente, precisa y fácil de entender, y que incluye opciones específicas 

destinadas a un grupo objetivo o segmento de mercado en particular. El estudio 

utilizó dos cuestionarios, ambos con 21 ítems relacionados a gestión municipal y a 

imagen institucional respectivamente. 

Para evaluar la validez del instrumento usado ya contextualizado se empleó 

el juicio de expertos, cada cuestionario elaborado fue enviado a tres (3) expertos 

para su control y evaluación, quienes otorgaron puntuaciones respectivas, 

considerándose validado. Se empleó el coeficiente alfa de Cronbach con el fin de 

garantizar la confiabilidad del instrumento utilizado. 

Instrumentos: En la investigación, se empleó un cuestionario como medio 

para recopilar información, lo cual está en línea con lo que Guillén et al. (2020) 

señalan como un conjunto de preguntas planteadas para recopilar la información 

necesaria con el propósito de lograr los objetivos establecidos en esta 

investigación. Se considera que esta herramienta es apropiada y formal para 

facilitar el proceso de recopilación de datos de las variables y dimensiones 

analizadas entre sí, así como para enfocar adecuadamente la pregunta de 

investigación.   

Validez: Los autores Surucu y Maslakcy (2020) indicaron que la validez hace 

referencia al instrumento con respecto al comportamiento y cualidad a la hora de 
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medirlo. La presente investigación realizó la validez de su contenido mediante la 

validez de expertos. 

El cuestionario de la variable Gestión municipal e imagen institucional: 

Gestión Municipal e Imagen institucional fueron validados en su totalidad en lo que 

se refiere al dominio, exactitud y transparencia de los instrumentos, lo que confirmó 

su aplicabilidad en la investigación (Anexo 4). 

Confiabilidad: Surucu y Maslakcy (2020) precisaron que la persistencia del 

instrumento de medición a lo largo del tiempo indica su estabilidad. La confiabilidad 

se refiere a la capacidad de un instrumento para generar resultados coherentes y 

consistentes al ser utilizado en distintos momentos. En este análisis, se evaluó la 

confiabilidad utilizando el coeficiente de confiabilidad de Cronbach, en la variable 

gestión municipal se obtuvo 0,891; y en la segunda imagen institucional se obtuvo 

0,965. (Anexo 7). 

3.5 Procedimientos 

Con el fin de alcanzar los objetivos establecidos, esta investigación llevó a cabo 

los siguientes procedimientos: 1.  la validez de los instrumentos a utilizar con el fin 

de obtener la aprobación de tres expertos; 2. el segundo paso se centró en solicitar 

el consentimiento informado de los usuarios para que completen la encuesta 

elaborada y difundida mediante Google Form; 3. se aplicó los instrumentos 

correspondientes a la variable 1 y 2 manteniendo la confidencialidad de cada una 

de ellas; 4. Se procesó la data obtenida en la obtención de datos mediante el 

programa IBM SPSS, utilizado para analizar y gestionar datos complejos entre sí 

(Norman et al. 1968) donde se comprobó las hipótesis planteadas. Finalmente, se 

realizaron las conclusiones y recomendaciones pertinentes. 

3.6 Método de análisis de datos 

Para esta sección del estudio, se procedió a analizar los datos utilizando 

técnicas de estadística descriptiva e inferencial. Según Parampreet y Vikas (2018) 

esta técnica se utilizó para resumir sistemáticamente la información y mostrar las 

relaciones entre variables ya sea en una población o muestra. El estudio utilizó 2 

tablas de frecuencias referidas a las variables de estudio para el análisis 

descriptivo.  
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En cuanto a la estadística inferencial, según Proaño (2020) la definió como la 

suma de diferentes métodos que permiten obtener datos al investigador, basado en 

una muestra en específica.  

El análisis de datos empleó el programa SPSS (Statistical Package for Social 

Sciences) donde se analizó en primer lugar la prueba de normalidad y se usó 

kolmogorov propuesta por el ruso Andrei Kolmogorov para comprobar si una 

variable se distribuye de manera normal, el cual determinó utilizar el estadístico de 

correlación Rho de Spearman.  

Una vez determinado el estadístico de correlación a utilizar, se importaron los 

datos recolectados en los cuestionarios al programa SPSS v.26, con el fin de 

obtener los resultados y realizar las inferencias correspondientes. Según Torres 

(2020) cuando se busca inferir comportamientos y conductas a partir de datos 

recopilados mediante cuestionarios, es necesario contar con la asistencia de 

técnicas estadísticas inferenciales. 

3.7 Aspectos éticos 

A lo largo del desarrollo de la investigación, se garantizó el respeto tanto 

hacia los participantes como hacia el reglamento actual de la Universidad, así como 

también al sistema internacional de redacción APA. Se garantizó también, que se 

cumplan con los principios éticos de la institución, que incluyen la justicia, la 

autonomía, la beneficencia y la no maleficencia. 

Con respecto al principio de autonomía, se evitó cualquier violación al 

realizar una revisión detallada de la literatura en lugar de realizar intervenciones en 

personas. En cuanto a los datos recopilados, se implementaron acciones con el 

propósito de asegurar la seguridad de los participantes. Esto incluirá la eliminación 

de los datos después de la elaboración del informe conjunto. Se aseguró que la 

información obtenida sea utilizada solo con fines de investigación. 

Del mismo modo, el principio de beneficencia estuvo presente en la 

investigación, en la búsqueda constante de generar el mayor bien tanto para la 

población en cuestión como para el municipio, por lo que logró alcanzar la 

obligación moral en beneficios de ambas partes. 
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El principio de justicia se cumplió al seleccionar a los participantes 

prospectivos según los criterios de inclusión establecidos. Además, se garantizó el 

respeto por las personas al considerarlas como sujetos de investigación y no como 

meros objetos. Se aseguró que los participantes emitan su consentimiento 

informado de manera voluntaria e informada antes de su inclusión en el estudio. 

En síntesis, la investigación se llevó a cabo siguiendo estrictamente los 

principios éticos, garantizando la protección de la privacidad y dignidad de los 

participantes. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Frecuencia y porcentaje de la variable 1: Gestión municipal 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Ineficiente   6  12.0 12.0    12.0 

Regular  40  80.0 80.0    92.0 

Eficiente   4    8.0  8.0  100.0 

Total  50 100.0 100.0 

Nota: Resultados de la frecuencia 

En relación al análisis descriptivo de la tabla 1 correspondiente la variable 

de gestión municipal, según la percepción de los 50 encuestados, se encontró que 

el 80% de los usuarios considera que esta es de nivel regular, lo cual equivale a 40 

personas. Por otro lado, el 12% de los usuarios manifestaron que ésta es 

ineficiente, correspondiendo a 6 personas con esta percepción. Por último, un 8% 

de los usuarios, es decir, 4 personas, afirmaron que es eficiente. Como resultado, 

se concluyó que más del 50% de los usuarios consideraron que la administración 

municipal por parte del municipio en cuestión tiene una calidad regular. 
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Tabla 2 

Frecuencia y porcentaje de la variable 2: Imagen institucional 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Ineficiente  6  12.0  12.0     12.0 

Regular 39  78.0  78.0     90.0 

Eficiente  5  10.0  10.0   100.0 

Total 50 100.0  100.0 

Nota: Resultados de la frecuencia 

En relación al análisis descriptivo de la tabla 2 que aborda la variable de 

imagen institucional, se observó que un 78% de los usuarios percibe un nivel 

regular de esta. Esto equivale a 39 personas. Por otro lado, un 12% de los usuarios 

expresaron que es ineficiente, lo cual correspondió a 6 personas. Por último, un 

10% de los usuarios, 5 personas, manifestaron que ésta es eficiente. En conclusión, 

se afirma que más de la mitad opinan que esta variable es percibida como regular. 
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Análisis inferencial 

Hipótesis general 

Tabla 3 

Coeficiente de correlación de las variables: Gestión municipal e imagen institucional  

Gestión 
municipal 

Imagen 
institucional 

Rho de 
Spearma
n 

Gestión 
municipal 

Coeficiente 

de 

correlación 
1,000 ,776 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Imagen 
institucional 

Coeficiente 
de 
correlación 

,776 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Nota: Resultados a junio 2023 

En la tabla 3 se encuentran los resultados del análisis de correlación de Rho 

de Spearman entre las variables de gestión municipal e imagen institucional. El 

coeficiente de correlación obtenido fue de 0.776, con un nivel de significancia 

significativo (p=0,000). Estos valores indican que existe una correlación positiva alta 

entre ambas variables. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la alterna. Por lo tanto, se afirma que hay una relación significativa entre la variable 

de gestión municipal y la imagen institucional para los usuarios de un municipio en 

el Este de Lima en 2023. 
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Hipótesis específicas 

Hipótesis Específica 1 

Tabla 4. 

Correlación entre gestión pública del alcalde y la identidad institucional 

Gestión 
pública del 
alcalde 

Identidad 
institucional 

Rho de 
Spearman 

Gestión pública 
del alcalde 

Coeficiente 
de 
correlación 

1,000 0,621 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Identidad 
institucional 

Coeficiente 
de 
correlación 

0,621 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Nota: Resultados de la correlación 

En la tabla 4 se muestran los resultados del análisis de correlación de Rho 

de Spearman entre la dimensión de gestión pública del alcalde en la variable de 

gestión municipal y la dimensión de identidad institucional en la variable de imagen 

institucional. El coeficiente de correlación obtenido fue de 0.621, con un nivel de 

significancia (p=0,000). Esto indica que existe una correlación positiva moderada 

entre ambas variables. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la alterna. Por lo tanto, se establece que existe una relación entre la gestión pública 

del alcalde y la identidad institucional para los usuarios de un municipio en el este 

de Lima 2023. 
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Hipótesis Específica 2 

Tabla 5. 

Correlación entre servicios públicos locales y comunicación institucional 

Servicios 
públicos 
locales 

Comunicación 
institucional  

Rho de 
Spearman 

Servicios 
públicos 
locales 

Coeficiente 
de 
correlación 

1000 0,572 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Comunicación 
institucional 

Coeficiente 
de 
correlación 

0,572 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 ,000 

N 50 50 

Nota: Resultados de la correlación 

En la tabla 5, se presentan los resultados del análisis de correlación de Rho 

de Spearman entre la dimensión servicios públicos locales de la variable de gestión 

municipal y la dimensión comunicación institucional de la variable imagen 

institucional. El coeficiente alcanzó un valor de 0.572, significativo (p=0,000) que 

indica que existe una correlación de tipo positiva moderada entre ambas variables. 

Es así que, la hipótesis nula se rechaza y se acepta la alterna. Se afirma que existe 

una relación entre los servicios públicos locales y la comunicación institucional a 

los usuarios de un municipio de Lima Este 2023.  



29 

Hipótesis Específica 3 

Tabla 6. 

Correlación entre calidad de servicios administrativos y realidad institucional 

Calidad de 
servicios 
administrativos 

Realidad 
institucional 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicios 
administrativos 

Coeficiente 
de 
correlación 

1000 0,638 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Realidad 
institucional 

Coeficiente 
de 
correlación 

0,638 1000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 

N 50 50 

Nota: Resultados de la correlación 

En la tabla 6 se presentan los resultados del análisis de correlación de Rho 

de Spearman entre la dimensión de calidad de servicios administrativos en la 

variable de gestión municipal y la dimensión de realidad institucional en la variable 

de imagen institucional. El coeficiente obtenido fue de 0.638, con un nivel de 

significancia (p=0,000). Esto indica que existe una correlación positiva moderada 

entre ambas variables. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la alterna. Por consiguiente, se sostiene que hay una relación entre la calidad de 

los servicios administrativos y la realidad institucional para los usuarios de un 

municipio en el este de Lima en 2023. 
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V. DISCUSIÓN

En el presente estudio, resulta de gran importancia la investigación realizada sobre 

sus dos variables: gestión municipal y la imagen institucional. Esta tiene relevancia 

al buscar mejorar la gestión municipal de un distrito, y con ello la percepción de sus 

usuarios hacia la institución gubernamental local. Tuvo como objetivo general; 

determinar la relación de la gestión municipal con la imagen institucional, a los 

usuarios de un municipio de Lima Este 2023. 

Respecto, al primer objetivo específico, este consistió en determinar la 

relación entre la gestión pública del alcalde y la identidad institucional para los 

usuarios de un municipio en Lima este en 2023, mientras que, el segundo objetivo 

fue determinar la relación entre los servicios públicos locales y la comunicación 

institucional para los usuarios de un municipio y el tercero, determinar la relación 

entre la calidad de los servicios administrativos y la realidad institucional para los 

usuarios del municipio. En base a esto, se desarrollaron dos pruebas que se 

aplicaron para recopilar los datos. Se crearon dos cuestionarios, los cuales pasaron 

por procesos de validación y confiabilidad antes de su aplicación. Los resultados 

obtenidos fueron un alfa de Cronbach de 0.891 para el instrumento que midió la 

gestión municipal y de 0.964 para el de imagen institucional. Considerando que son 

resultados adecuados, se aplicaron las pruebas para recopilar los datos de la 

unidad de análisis. 

En referencia a los resultados obtenidos se utilizó las estadísticas 

descriptivas e inferenciales, esta última con el SPSS, obteniendo los siguientes 

resultados: 

Según los datos recopilados, correspondiente a la variable gestión 

municipal, se determinó según la percepción de los 50 usuarios, que el 80% de ellos 

consideraron que está en un nivel regular, lo cual equivale a 40 personas. Por otro 

lado, el 12% de los usuarios manifestaron que es ineficiente, correspondiendo a 6 

individuos con esta percepción. Por último, un 8% de los usuarios, 4 afirmaron que 

es eficiente. Como resultado, se concluyó que más del 50% de los usuarios 

consideraron que la administración municipal por parte del municipio en cuestión 

tiene una calidad regular. De acuerdo con los hallazgos de Salas (2023) coinciden 

en relación a los resultados obtenidos sobre la variable de gestión municipal, dicho 
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estudio llevado a cabo en el distrito de San Juan de Miraflores, tuvo como muestra 

300 ciudadanos, que utilizan los servicios proporcionados por la entidad municipal 

en mención. 

Los resultados revelaron que un total de 89 vecinos del distrito de San Juan 

de Miraflores, equivalente al 29,7% de la muestra, consideraron que la gestión 

municipal de dicha institución tuvo un nivel bajo. Por otro lado, 124 ciudadanos, que 

representó el 41,33% de la población, la calificaron como nivel medio, mientras que 

87 ciudadanos, el 29% de la población, la evaluaron como nivel alto. confirmando 

la existencia de problemas en la gestión municipal, ya que el porcentaje de 

personas que la considera de nivel alto es bastante bajo, mientras que el nivel 

medio fue la percepción que predominó. 

Según Rosales (2019) señala que, para lograr una gestión municipal efectiva 

se requiere que los alcaldes sean democráticos y cercanos a la comunidad, además 

de recibir asesoramiento y ser transparentes con su localidad. Asimismo, una 

buena planificación financiera permite llevar a cabo un plan de inversiones que evite 

gastos innecesarios y prevenga el fracaso en la gestión municipal. Por su parte, 

Pacori (2023) afirma que la gestión pública tiene la obligación de abordar las 

necesidades y demandas de la comunidad y administrar el patrimonio municipal. A 

diferencia de la gestión privada, el objetivo de esta no es obtener ganancias.  

Por otro lado, de acuerdo a la variable imagen institucional, se afirmó que un 

78% de los usuarios percibe un nivel regular de esta. Esto equivale a 39 personas. 

Por otro lado, un 12% de los usuarios expresaron que es ineficiente, lo cual 

correspondió a 6 personas. Finalmente, un 10% de los usuarios, 5 personas, 

manifestaron que esta es eficiente. Se concluyeron que más de la mitad 

consideraba que esta variable es percibida como regular. Mientras que, los 

resultados de Salas (2023) indicaron que la calificación otorgada a la gestión 

municipal es de nivel medio. Lo cual sugiere que existe un problema con la 

reputación institucional de ese municipio. Esta situación se contrasta con los 

hallazgos de la investigación de Romero (2023) donde observó que esa variable 

obtuvo el porcentaje más alto, lo que llevó a una percepción positiva de la imagen 

institucional por parte de las personas que frecuentan la municipalidad objeto de 

estudio. 
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Según Vílchez y Sánchez (2021) al referirse a la imagen institucional, 

enfatizan en que los empleados de las instituciones estatales deben demostrar una 

identificación clara con la entidad. Los autores definen como el conjunto de atributos 

públicos que se asocian con la identidad social del sujeto. Mientras que, de acuerdo 

con Capriotti (2013) la imagen corporativa se define como la percepción mental que 

los públicos tienen sobre una organización, la cual se forma a partir del 

procesamiento de la información relacionada con la misma. 

En cuanto a la hipótesis general planteada en este estudio de investigación, 

se estableció que existe una relación entre las variables propuestas, la cual se 

evidenció mediante un índice de correlación de 0.776, lo que indica una correlación 

positiva alta entre la gestión municipal y la imagen institucional. Por ello, se aceptó 

la hipótesis alterna y se concluyó que, hay una relación significativa entre estas 

variables para los usuarios de un municipio en el Este de Lima en 2023. 

En ese mismo contexto, el presente trabajo se alinea con la investigación 

realizada por Salas (2023) cuyos hallazgos revelaron una relación significativa entre 

las variables (Rho = 0,389, Sig. 0,000). Como resultado, se concluyó que existe una 

relación positiva leve entre la gestión municipal y la imagen institucional, desde la 

perspectiva de los ciudadanos encuestados. En ese mismo contexto, el presente 

trabajo es concordante con el estudio de Mora (2020) quien demostró en su estudio, 

una correlación positiva fuerte, significativa y directamente proporcional 

(Rho=0,926, Sig. 0,000) entre la imagen institucional y la calidad del servicio, por 

consiguiente, de la gestión pública. Por lo tanto, se evidencia que a medida que 

mejora o se incrementa la gestión municipal, también en forma proporcional la 

imagen institucional. 

La relación entre la gestión municipal y la imagen institucional es 

fundamental. Una gestión municipal eficiente y efectiva generara una imagen 

institucional positiva, mientras que una gestión deficiente tiene un impacto negativo 

en la percepción de la institución por parte de los ciudadanos. Por tanto, es crucial 

que las autoridades municipales trabajen en ambos aspectos para asegurar una 

administración exitosa y una imagen institucional favorable. 

Es relevante señalar que la imagen institucional también tiene un impacto en 

la gestión municipal. Si la institución es percibida positivamente y cuenta con la 
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confianza y la buena reputación de los ciudadanos, es probable que reciba un 

mayor respaldo para implementar políticas y programas, obtener recursos y 

colaboración de otros actores involucrados. 

Respecto a la hipótesis específica 1, gestión pública del alcalde y la identidad 

institucional se encontró que el coeficiente de correlación registró un valor de 0.621, 

con un nivel de significancia (p=0,000) que indica que existe una correlación 

positiva moderada entre gestión pública del alcalde y la identidad institucional. En 

consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto, se 

estableció que existe una relación entre ambas variables para los usuarios de un 

municipio en el este de Lima 2023. 

En relación a los resultados obtenidos para esta primera hipótesis específica, 

Chaves (2009) aporta teóricamente que, la identidad institucional se refiere al 

conjunto de características que una institución asume como propias, las cuales se 

desarrollan dentro de la institución de manera similar a cómo se desarrolla la 

identidad en un individuo. Mientras que, para Londoño y Abadía (2012) la identidad 

juega un papel fundamental al definir la personalidad y representación de una 

organización, y también refleja lo que los ciudadanos experimentarán al interactuar 

con esa entidad pública. Para Cortés (2011) se refiere a los valores, objetivos, 

métodos y actividades que se utilizan para guiar las acciones en el marco de un 

proyecto y que le confieren una identidad temporal. 

A partir de los resultados obtenidos en la investigación, se infiere que el 

alcalde no está desempeñando de manera óptima la gestión pública que le 

corresponde como líder de la institución, y esto tiene un impacto no esperado para 

toda la institución, como lo destaca Gordoa (2007) que considera importante que la 

imagen pública sea congruente con las acciones, ya que no tiene sentido tener una 

imagen excelente si no se refleja en la práctica. En ese sentido, se requiere que el 

alcalde logre una óptima gestión pública, y con ello la identidad institucional sea 

ideal, incrementándose así la percepción de imagen que los usuarios tienen del 

municipio en cuestión. 

En relación a la segunda hipótesis específica, se encontró una correlación 

significativa (p=0,000) entre los servicios públicos locales y la comunicación 

institucional, con un coeficiente de correlación de 0,572. Esto indica que existe una 
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relación de tipo positiva moderada entre ambas dimensiones. Por lo que, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. Se concluyó que hay una relación 

entre servicios públicos locales y la comunicación institucional para los usuarios de 

un municipio en el Este de Lima en 2023.  

Según los hallazgos de Silva (2020) teóricamente se destaca que la calidad 

de los servicios administrativos implica la demostración de empatía, capacidad de 

respuesta y fiabilidad como aspectos fundamentales para satisfacer las demandas 

de los ciudadanos. Por su parte, Álvarez (2006) la define como un proceso continuo 

de mejora en el que todas las áreas trabajan de manera conjunta para abordar las 

necesidades de los usuarios, involucrándose de manera activa en el desarrollo de 

la entrega de servicios.  

De acuerdo a la definición de Domínguez (2016) la comunicación 

institucional se refiere a la emisión de mensajes efectivos, y es considerada una 

dimensión esencial para el adecuado funcionamiento de la entidad. 

En relación a ambos indicadores se incide que son de vital importancia. A 

través de una comunicación efectiva, las instituciones informan a la comunidad 

sobre los servicios disponibles, los horarios, los requisitos y cualquier cambio o 

mejora. Además, la comunicación institucional permite a los ciudadanos expresar 

sus inquietudes, hacer preguntas y brindar retroalimentación, lo que ayuda a las 

instituciones a comprender las necesidades de la comunidad y adaptar sus 

servicios en consecuencia. 

Referente a la hipótesis específica 3: Existe relación entre la calidad de 

servicios administrativos con la realidad institucional a los usuarios de un municipio 

de Lima Este 2023. La investigación encontró que los resultados de la correlación 

entre ambas   dimensiones muestran una relación positiva moderada equivalente 

al 0.638; asimismo el nivel de significación bilateral presenta (p=0,000); en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. Se determinó que 

existe una relación significativa entre ambas dimensiones estudiadas. 

De acuerdo con las conclusiones teóricas propuestas por Cortés (2011) 

plantea que la realidad institucional se refiere al conjunto de atributos, condiciones 

y características que definen la entidad. En otros términos, la realidad institucional 

abarca aspectos como la forma de comunicación, la estructura organizativa, el 
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personal involucrado, los recursos disponibles y las acciones que distinguen a la 

entidad de otras en el mismo ámbito. 

Según la (SGP, 2019) calidad se refiere al grado en que los productos y 

servicios ofrecidos por el gobierno cumplen con las necesidades y expectativas de 

las personas. En este sentido, la satisfacción ciudadana se define como la 

evaluación que las personas hacen de la calidad percibida de los bienes o servicios 

que reciben de la institución pública. De ello se infiere que, mejorar la calidad de 

los servicios administrativos brinda una experiencia satisfactoria a los usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se comprobó que existe una correlación positiva alta entre la 

gestión municipal y la imagen institucional, lo cual se demostró mediante el uso de 

la estadística RHO-Spearman en los usuarios de un municipio en el Este de Lima 

en 2023. 

Segunda: En relación al primer objetivo específico, se observó que el 

coeficiente de correlación mostró un valor significativo, lo cual indica que existe una 

correlación de tipo positiva moderada entre las dimensiones gestión pública del 

alcalde y la identidad institucional en los usuarios de un municipio de Lima Este en 

2023. Por ello, se acepta la hipótesis alterna planteada. 

Tercera: En relación al segundo objetivo específico, se verificó que existe 

una relación positiva moderada entre las dimensiones servicios públicos locales, de 

la variable gestión municipal y la comunicación institucional de la variable imagen 

institucional. Se acepta la hipótesis alterna planteada. 

Cuarta: En relación al tercer objetivo específico, el resultado obtenido a 

través del estadígrafo de correlación permitió la comprobación que hay una relación 

de tipo positiva moderada entre las dimensiones calidad de servicios 

administrativos y realidad institucional entre los usuarios de un municipio ubicado 

en el sector Este de Lima durante el año 2023, confirmando así la hipótesis alterna 

planteada. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Al jefe de imagen institucional, llevar a cabo la ejecución de un plan 

de gestión de imagen pública en consonancia con los documentos de gestión 

vigentes, cuyo cumplimiento garantice una opinión favorable de los usuarios hacia 

la gestión municipal y contribuya a consolidar una sólida reputación institucional 

para la entidad. 

Segunda: Al alcalde de un municipio de Lima Este, realizar una 

especialización en gestión pública para mejorar su desempeño y, como 

consecuencia, mejorar la imagen que la población tiene de él como líder y, con ello, 

de la institución a la que representa. 

Tercera: A los encargados de la gestión municipal, priorizar la atención de 

los servicios públicos, los cuales son indicadores clave del bienestar y la calidad de 

vida de los ciudadanos, especialmente en aspectos como limpieza pública y 

seguridad ciudadana. Con el propósito de mejorar la imagen que los usuarios tienen 

de la institución municipal. 

Cuarta: A la secretaria general, a la subgerencia de trámite documentario, 

se involucren en supervisar el servicio que los usuarios reciben de parte de los 

servidores administrativos. Realizar una reingeniería de procesos, mejorar la 

selección del personal, fortalecer los protocolos de atención al ciudadano.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización. 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

Variable 1: 

Gestión municipal 

Según la Ley Orgánica de 
Municipalidades (N°27972, 2003 y 
N°31433, 2022) la máxima autoridad 
administrativa es el alcalde, siendo 
representante legal de la 
municipalidad. Por lo que, es el 
encargado de defender los intereses y 
derechos de la municipalidad y de su 
comunidad, a fin de mejorar la calidad 
de vida de los agentes involucrados. 

La operacionalización de 
la variable Gestión 
municipal se 
realizará a través de sus 
03 dimensiones 
evaluadas en la escala de 
Likert en 21 ítems 

Gestión Pública del 
alcalde  

-Percepción de gestión
-Percepción de Liderazgo
del alcalde

Ordinal 

Escala de 
Likert 

Nunca 
Casi nunca 
A veces 
Casi siempre 
Siempre 

Ineficiente 
[ 21, 49] 

Regular 
[ 50, 77] 

Eficiente 
 [ 78, 105] 

Servicios públicos 
locales  

-Gestión ambiental
-Desarrollo social
-Seguridad ciudadana y vial
-Desarrollo económico
-Desarrollo urbano

Calidad de servicios 
administrativos 

-Elementos tangibles
-Fiabilidad
-Capacidad de respuesta
-Empatía

Variable 2: 

 Imagen 
 institucional 

Según Capriotti (2013) la definición de 
imagen corporativa se refiere a la 
representación mental que se forma 
en los públicos sobre la organización 
a partir del procesamiento de toda la 
información relacionada con ella. 

La variable imagen 
institucional será medida 
mediante la 
operacionalización de sus 
03 dimensiones y se 
evaluará a través de un 
total de 21 ítems. 

Identidad 
institucional 

-Cultura institucional
-Filosofía institucional

Ordinal 

Escala de 
Likert 

Nunca 
Casi nunca 
A veces 
Casi siempre 
Siempre 

Ineficiente 
[ 21, 49] 

Regular 
[ 50, 77] 

Eficiente 
[ 78, 105] 

Comunicación 
institucional 

-Medios de comunicación
-Relaciones impersonales

Realidad 
institucional 

-Experiencia personal
-Servicios que ofrece
-Personal y recursos
materiales
- Atención al usuario



Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO VARIABLE GESTIÓN MUNICIPAL 

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinar el grado de relación de la 

gestión municipal con la imagen institucional, según los usuarios de un municipio 

de Lima Este 2023.  

1 2 3 4 5 
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

 VARIABLE N° 01 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: Gestión pública del alcalde 

1 ¿Considera usted que el alcalde viene cumpliendo con lo prometido 
en su plan de trabajo/propuesta de manera eficiente? 

2 ¿Considera usted que el alcalde implementa mejoras en el distrito 
según las necesidades del ciudadano?  

3 ¿Considera usted que el alcalde está llevando a cabo una buena 
dirección de la municipalidad? 

4 ¿Considera usted que el alcalde cuenta con habilidades de liderazgo 
en las diferentes actividades ? 

5 ¿Considera usted que el alcalde impulsa periódicamente el 
crecimiento y avance económico, social y cultural del distrito?  

6 ¿Considera usted que el alcalde se expresa correctamente frente a 
medios digitales? 

7 ¿Considera usted que el alcalde cumple mensualmente  con reportar 
a la ciudadanía el avance obras y proyectos? 

 VARIABLE N° 01 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: Servicios públicos locales 

1 ¿Considera usted que el trabajo de limpieza pública en su comunidad es 
adecuado durante la semana?  

 

2 ¿Considera usted que se lleva a cabo eficientemente la gestión de residuos 
sólidos de manera mensual en la municipalidad?  

 

3 ¿Considera usted que se realizan acciones correctas para el cuidado y 
mantenimiento de las áreas verdes?  

 

4 ¿Considera usted que la municipalidad fomenta de manera activa la 
participación vecinal?  

 

5 ¿Considera usted que es evidente el trabajo realizado en seguridad 
ciudadana diariamente?  

6 ¿Considera usted que es visible el trabajo realizado diariamente en 
transporte, tránsito y seguridad vial? 



7 ¿Considera usted que están impulsando de manera anticipada los 
procesos de gestión de riesgos de desastre? 

 VARIABLE N° 01 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: Calidad de servicios administrativos 

1 ¿Considera usted que la municipalidad está comprometida día a día en 
atender las necesidades de sus usuarios en todo momento? 

 

2  ¿Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con las 
habilidades y conocimientos necesarios para desempeñar su trabajo de 
manera adecuada? 

 

3  ¿Considera usted que todas las oficinas brindan información confiable y 
atención de calidad?  

 

4  ¿Considera usted que el área de atención al usuario responde de manera 
rápida y eficiente? 

 

5  ¿Considera usted que los trabajadores tienen una actitud proactiva para 
solucionar problemas y atender reclamos? 

6  ¿Considera usted que la información recibida de los trabajadores del 
servicio administrativo es creíble y segura?  

7  ¿Considera usted que los trabajadores del servicio administrativo 
muestran interés y empatía hacia los usuarios en todo momento? 



CUESTIONARIO VARIABLE IMAGEN INSTITUCIONAL 

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinar el grado de relación de la 

gestión municipal con la imagen institucional, según los usuarios de un municipio 

de Lima Este 2023.  

1 2 3 4 5 
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

 VARIABLE N° 02 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: Identidad institucional 

1 ¿Considera usted que el área de atención al usuario se esmera día a día en 
mejorar su reputación a nivel metropolitano? 

 

2 ¿Cree usted que la municipalidad mejora trimestralmente sus servicios? 

3 ¿Considera usted  que el personal de la municipalidad tiene valores éticos 
y profesionales dentro y fuera de la oficina? 

 

4 ¿Cree usted  que el uso correcto del uniforme ayuda a identificar a los 
servidores de la municipalidad? 

 

5 ¿Considera usted que el trabajo diario realizado por la municipalidad tiene 
un impacto en la gestión pública? 

6 ¿Considera usted que los trabajadores de la municipalidad se encuentran 
identificados con la misión y visión de la entidad? 

 

7 ¿Considera usted los trabajadores transmiten un sentido de pertenencia 
con la municipalidad a los usuarios? 

 

 VARIABLE N° 02 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: Comunicación institucional 

1  ¿Considera usted que la municipalidad proporciona correctamente 
publicidad visual, auditiva y señalizaciones mensualmente para 
promocionar servicios? 

 

2  ¿Considera usted que el personal de la municipalidad que trabaja en el 
área de atención al usuario proporciona información precisa? 

3 ¿Cree usted que el personal de la municipalidad utiliza la estrategia del 
trabajo en equipo para resolver problemas de los usuarios? 

 

4 ¿Considera usted que el trato recibido por la municipalidad demuestra 
amabilidad, respeto y confianza en todo momento? 

 

5 ¿Considera usted que la municipalidad mantiene un uso activo de su 
página del portal de transparencia? 

6 ¿Considera usted que la oficina de Imagen institucional reporta 
semanalmente las actividades de la municipalidad? 

 

7 ¿Considera usted que la municipalidad cuenta con una presencia activa en 
redes sociales?  

 



 

 

  VARIABLE N° 02  1 2 3 4 5 
 DIMENSIÓN: Realidad Institucional      

1  ¿Cree usted que la atención brindada diariamente en la municipalidad es 
personalizada? 

     

2  ¿Considera usted que la atención por parte de la municipalidad es 
equitativa entre los usuarios? 

     

3  ¿Cree usted que la municipalidad planifica mensualmente sus 
actividades?  

     

4  ¿Considera usted que el área de asistencia social / programas sociales 
de la municipalidad desempeña un papel importante en la solución de los 
problemas de los usuarios? 

     

5 ¿Considera usted que la municipalidad cuenta con una adecuada 
infraestructura que mejora el clima de atención al usuario? 

     

6  ¿Cree usted que la municipalidad tiene el equipo y la tecnología necesarios 
para atender al usuario anualmente? 

     

7 ¿Cree usted que la municipalidad logra identificar y alcanzar sus objetivos 
planteados mensualmente? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 3. Consentimiento y/o asentimiento informado 



Anexo 4. Matriz Evaluación por juicio de expertos 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 







 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 





 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 5. Matriz de consistencia 

TITULO  DE INVESTIGACIÓN:  Gestión municipal y la imagen institucional a los usuarios de un municipio de Lima 2023  

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema 
General: 

Objetivo 
general: 

Hipótesis general: Variable 1:  Gestión municipal 

¿De qué manera se 
relaciona la Gestión 
municipal con la 
imagen institucional a 
los usuarios de un 
municipio de Lima 
Este 2023? 

Determinar la 
relación de la Gestión 
municipal con la 
imagen institucional, 
a los usuarios de un 
municipio de Lima 
Este 2023. 

Existe relación entre la 
gestión municipal con la 
imagen institucional a los 
usuarios de un municipio 
de Lima Este 2023. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala 

de 
valores 

Niveles o 
rangos 

Gestión Pública 
del alcalde  

-Percepción de 
gestión

1,2,3,4,
5,6,7 1.Nunca

2.Casi
nunca
3.A veces
4.Casi
siempre
5.Siempre

Ineficiente 
[ 21, 49] 

Regular 
[ 50, 77] 

Eficiente 
[ 78, 105] 

-Percepción de 
Liderazgo del 
alcalde

Servicios 
públicos 
locales 

-Gestión ambiental 8,9,10, 
11,12, 
13,14 

-Desarrollo social

-Seguridad
ciudadana y vial

-Desarrollo
económico

-Desarrollo urbano

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis específicas Calidad de 
servicios 
administrativos 

-Elementos
tangibles

15,16, 
17,18, 
19,20,2
1 

PE1: ¿De qué 
manera se relacionan 
la gestión pública del 
alcalde con la 
identidad institucional 
a los usuarios de un 
municipio?  

OE1: Determinar la 
relación de la gestión 
pública del alcalde 
con la identidad 
institucional a los 
usuarios de un 
municipio 

HE1:Existe relación 
entre la gestión pública 
del alcalde con la 
identidad institucional a 
los usuarios de un 
municipio. 

-Fiabilidad

-Capacidad de 
respuesta

-Empatía

Variable 2: Imagen institucional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala 

de 
valores 

Niveles o 
rangos PE2: ¿De qué 

manera se relacionan 
los servicios públicos 
locales con la 

OE2: Determinar la 
relación de los 
servicios públicos 
locales con la 

HE2: Existe relación  
entre los servicios 
públicos locales con la -Cultura

institucional
1,2,3,4,
5,6,7 1.Nunca Ineficiente 



comunicación 
institucional a los 
usuarios de un 
municipio? 

comunicación 
institucional a los 
usuarios de un 
municipio. 

comunicación institucional  
de un municipio. 

Identidad 
institucional 

-Filosofía
institucional

2.Casi
nunca
3.A veces
4.Casi
siempre
5.Siempre

[ 21, 49] 

Regular 
[ 50, 77] 

Eficiente 
[ 78, 105 

PE3: ¿De qué 
manera se relacionan 
la calidad de servicios 
administrativos con la 
realidad institucional 
a los usuarios de un 
municipio?  

OE3: Determinar la 
relación de la calidad 
de servicios 
administrativos con la 
realidad institucional 
a los usuarios de un 
municipio. 

HE3: Existe relación  
entre la calidad de 
servicios administrativos 
con la realidad 
institucional a los usuarios 
de un municipio. 

Comunicación 
institucional  

-Medios de 
comunicación

8,9,10,1
1,12, 
13,14 -Relaciones

impersonales

Realidad 
institucional 

-Experiencia
personal 15,16, 

17,18, 
 19,20, 
  21 

-Servicios que 
ofrece

-Personal y 
recursos
materiales

-Atención al 
usuario

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo   
Tipo: Básica 
Método: Hipotético-deductivo 
Diseño:  No experimental – Correlacional 

Población: Usuarios de 
una asociación de un 
distrito de Lima Este, 
entre 45 y 50 años.  
Muestra: 50 usuarios 

Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 

Descriptiva: Para realizar la 
estadística descriptiva. 
Inferencial: Para hallar la 
confiabilidad, prueba  de normalidad 
y contrastación de hipótesis 



Anexo 6: Confiabilidad 

Alfa de Cronbach de prueba piloto 

Alfa de Cronbach: 0.89 (Correlación positiva alta) 

ALFA DE CRONBACH VARIABLE:  

GESTIÓN MUNICIPAL 

Coeficiente de confiabilidad del instrumento 0.891625 

Número de ítems del instrumento 21 

Sumatoria de la varianza de los ítems 7.387755102 

Varianza total de los instrumentos 48.97959184 

Alfa de Cronbach: 0.96 (Correlación positiva muy alta) 

ALFA DE CRONBACH VARIABLE:  

IMAGEN INSTITUCIONAL 

Coeficiente de confiabilidad del instrumento 0.964926768 

Número de ítems del instrumento 21 

Sumatoria de la varianza de los ítems 10.6122449 

Varianza total de los instrumentos 130.9795918 



Anexo 7: Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico    gl Sig. 

Gestión 
Municipal 

,143 50 ,012 ,945 50 ,021 

Imagen 
Institucional 

,113 50 ,143 ,959 50 ,078 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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