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RESUMEN 

El objetivo de la investigación fue determinar la incidencia de la calidad de servicio 

en la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 

2023. El enfoque fue aplicado con un diseño relación causal entre dos variables la 

calidad del servicio y la imagen institucional. La población fue 200 usuarios del 

servicio público municipal y la muestra de 132 usuarios. Los resultados muestran 

para la calidad de servicio, el 48% expresó que lo percibe como malo y el 17% como 

muy malo; el 30% como regular y sólo un 5% como bueno mientras que para la 

imagen institucional el 55% expresó que lo percibe como malo; el 27% como 

regular; el 13% como muy malo. Además se haló que existe significancia en la 

hipótesis que planteó la incidencia de la calidad de servicio en la imagen 

institucional del 23,8%, además en el nivel malo [V2=2] presentó significancia con 

un p-valor: 0,000 menor a 0,05 y un estimador Wald igual a 13,621; que demuestra 

que la calidad de servicio incide en la imagen instituciona, por lo que representa un 

confiable predictor en el contexto de la municipalidad y en el periodo de estudio. 

Palabras clave: municipalidad, gestión, imagen institucional, calidad de servicio. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the impact of service quality on the 

institutional image of a municipality in the department of Ayacucho, 2023. The 

approach was applied with a causal relationship between two variables: the quality 

of the service and the institutional image. The population consisted of 200 users of 

the municipal public service and the sample consisted of 132 users. The results 

show for the quality of service, 48% expressed that they perceive it as bad and 17% 

as very bad; 30% as fair and only 5% as good, while for the institutional image, 55% 

expressed that they perceive it as bad; 27% as fair; 13% as very bad. In addition, it 

was found that there is significance in the hypothesis that proposed the incidence 

of the quality of service in the institutional image of 23.8%, in addition in the bad 

category [V2=2] it presented significance with a p-value: 0.000 less than 0.05 and a 

Wald estimator equal to 13.621; This shows that the quality of service has an impact 

on the institutional image, so it represents a reliable predictor in the context of the 

municipality and in the study period. 

Keywords: municipality, management, institutional image, quality of service. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, la preocupación por la imagen institucional de los países en 

desarrollo se ha agravado (ONU, 2020). La calidad de los servicios públicos ha 

emergido como un factor crítico que moldea la percepción global de estas naciones. 

La carencia de transparencia y eficacia en la entrega de servicios básicos, desde 

educación hasta atención médica (BID, 2021). La desigualdad es otro factor 

importante que contribuye a la percepción global (Banco Mundial, 2018). Las 

organizaciones internacionales y los gobiernos de estos países deben trabajar 

juntos para implementar políticas que reduzcan la desigualdad, proporcionando 

acceso para todos los ciudadanos (OEC, 2021). 

A nivel nacional, la problemática relacionada con la disparidad en la calidad 

de los servicios públicos se evidencia de manera contundente según los informes 

de evaluación gubernamental y las encuestas de satisfacción ciudadana 

(GEOIDEP, 2021). Mientras algunas áreas urbanas disfrutan de servicios eficientes 

y bien administrados, las zonas rurales y desfavorecidas padecen una falta crónica 

de infraestructuras básicas y servicios esenciales (INEI, 2020). Esta brecha no solo 

mina la confianza de los ciudadanos, sino que también socava los esfuerzos para 

alcanzar un estado equitativo a nivel nacional (Contraloría del Perú, 2020). 

 Esta falta de equidad y accesibilidad a servicios básicos genera tensiones 

internas y descontento generalizado entre los ciudadanos, lo que a su vez 

obstaculiza los intentos por promover una sociedad justa y cohesionada 

(GEOIDEP, 2021). La necesidad de abordar esta disparidad se presenta como una 

tarea urgente gubernamentales y promover un desarrollo inclusivo y equitativo en 

todo el país. La falta de calidad en los servicios públicos a nivel nacional también 

tiene implicaciones directas en la imagen institucional del país en la arena 

internacional. La percepción de desigualdad y falta de acceso a servicios básicos 

disminuye la credibilidad en el país (Contraloría, 2020). La necesidad de convertir 

esto en una prioridad tanto a nivel interno, y a  nivel externo, para fortalecer la 

posición y la imagen internacional del país en el escenario global. 
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El propósito de la investigación es contribuir con generar concientización 

sobre la importancia para la entidad pública de concentrar esfuerzo en mejorar el 

servicio. La calidad que perciben los ciudadanos permite mejorar la imagen 

institucional y por ende esto conlleva también a satisfacción. Tomar conciencia de 

la relación causal entre estas variables permite contribuir a una mejor toma de 

decisiones. 

En el ámbito local de la municipalidad, se evidenció una problemática en la 

calidad de los servicios que se brinda a los ciudadanos que a su vez está afectando 

la imagen institucional. En la municipalidad, todos las gestiones se preocupan por 

la percepción que tengan sus ciudadanos, por lo tanto brindar un servicio de calidad 

es siempre necesario. La situación detectada en el presente año es que existe una 

queja de los ciudadanos por el servicio brindado por las instalaciones de la 

municipalidad donde expresan que la gestión municipal no tiene un rumbo claro en 

la solución de los problemas de la municipalidad (Correo, 2023). Esta situación se 

caracteriza por desafíos en mejorar la imagen pública, lo que ha generado una mala 

percepción en los usuarios. Las demoras esporádicas en la atención al ciudadano 

y ciertas deficiencias en la comunicación institucional han contribuido a esta imagen 

de la municipalidad. Abordar estas cuestiones permitirá no solo identificar los 

motivos de la percepción de la imagen de la institución por parte de los ciudadanos, 

sino también tener una comprensión con la vinculación de la calidad del servicio de 

la municipalidad. Abordar esta problemática conllevará a identificar los servicios 

públicos y mejorar la imagen institucional de la comunidad local. 

El problema general formulado fue ¿Cuál es la incidencia de la calidad de 

servicio en la imagen institucional de una municipalidad del departamento de 

Ayacucho, 2023? Y los problemas específicos son: (a) ¿Cuál es la incidencia de la 

política pública en la imagen institucional de una municipalidad del departamento 

de Ayacucho, 2023? (b) ¿Cuál es la incidencia de la estrategia de intervención en 

la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023? 

(c) ¿Cuál es la incidencia de los bienes y servicios en la imagen institucional de una

municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023? (d) ¿Cuál es la incidencia de 

la Gestión interna en la imagen institucional de una municipalidad del departamento 
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de Ayacucho, 2023? (e) ¿Cuál es la incidencia de los resultados en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023? (f) ¿Cuál 

es la incidencia del seguimiento y la mejora continua en la imagen institucional de 

una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023? (g) ¿Cuál es la incidencia 

del estado abierto en la imagen institucional de una municipalidad del departamento 

de Ayacucho, 2023? 

En un contexto práctica y social, la tesis apunta con sus resultados a 

comprender que la calidad en los servicios públicos es esencial en la municipalidad 

del estudio de esta tesis. Se considera que al mejorar la eficiencia y transparencia 

en la prestación de servicios, se fomenta un ambiente propicio. Desde una 

perspectiva teórica, la problemática de la calidad de los servicios públicos y su 

impacto en la imagen institucional se fundamenta en teorías sociológicas y de 

gestión pública. Según la teoría de la percepción social, las evaluaciones de los 

ciudadanos sobre los servicios públicos están intrínsecamente vinculadas a su 

percepción de la eficiencia, transparencia y equidad en la administración 

gubernamental. 

El objetivo general fue determinar la incidencia de la calidad de servicio en 

la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. 

Los objetivos específicos son: (a) Determinar la incidencia de la política pública en 

la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023 

(b) Determinar la incidencia de la estrategia de intervención en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023 (c) 

Determinar la incidencia de los bienes y servicios en la imagen institucional de una 

municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (d) Determinar la incidencia 

de la gestión interna en la imagen institucional de una municipalidad del 

departamento de Ayacucho, 2023. (e) Determinar la incidencia de los resultados en 

la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. 

(f) Determinar la incidencia del seguimiento y la mejora continua en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (g) 

Determinar la incidencia del estado abierto en la imagen institucional de una 

municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. 



4 

 

La hipótesis general fue que la calidad de servicio incide en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

Las hipótesis específicas son: (a) La política pública incide en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (b) La 

estrategia de intervención incide en la imagen institucional de una municipalidad del 

departamento de Ayacucho, 2023 (c) Los bienes y servicios inciden en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (d) La 

gestión interna incide en la imagen institucional de una municipalidad del 

departamento de Ayacucho, 2023. (e) Los resultados inciden en la imagen 

institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (f) El 

seguimiento y la mejora continua inciden en la imagen institucional de una 

municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. (g) El estado abierto incide en 

la imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto a los antecedentes para las variables calidad de servicio e imagen 

institucional en el contexto de instituciones públicas. 

Villacorta (2023) ejecutó un estudio con el propósito de establecer la 

conexión entre dos variables: la calidad de servicio y la imagen institucional. El 

enfoque de la investigación adoptó una metodología cuantitativa. La población 

objetivo consistió en 720 padres de familia, y la muestra se conformó por 120 

individuos. El instrumento fue validado para la calidad del servicio educativo e 

imagen institucional. El autor mencionó que se logró obtener un coeficiente de 

0.689 (Rho de Spearman), lo cual sugiere una correlación positiva significativa entre 

la calidad del servicio educativo y la percepción de la institución. Esta fuerte 

correlación evidencia la relación directa entre la calidad de la educación 

proporcionada y la imagen que la institución transmite. Los resultados encontrados 

confirman, tal como mencionó el autor, la presencia de una estrecha conexión entre 

la calidad del servicio educativo ofrecido y la imagen que la institución proyecta. Es 

decir, una mejora en la calidad educativa tiende a influir positivamente en la 

percepción que se tiene de la institución en su conjunto. Este vínculo entre la 

calidad educativa y la percepción institucional resalta la importancia de mantener 

altos estándares de calidad para fortalecer la imagen y reputación de la institución 

educativa. 

Salas (2021) formuló el objetivo de analizar la influencia de la calidad de 

servicio en la imagen corporativa en una institución financiera durante el año 2019. 

La investigación se clasificó de nivel explicativo de corte transversal, con una 

muestra de 382 clientes que participaron en la encuesta utilizando un cuestionario 

como instrumento. El autor afirmó que, de acuerdo con el estudio realizado, un 

porcentaje del 73,0% de los clientes manifestaron una apreciación promedio hacia 

la imagen corporativa, resaltando especialmente la importancia del "Personal en 

contacto". Además, se identificó una carencia en la faceta de "Confianza", 

evidenciando la necesidad de mejorar este aspecto para fortalecer la percepción 

global de la empresa. El análisis concluyó que la calidad del servicio ejerce una 

influencia considerable y estadísticamente significativa (con un chi-cuadrado de 
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116,619 y un valor p de 0,000) en la conformación de la imagen corporativa, tal 

como fue destacado por el autor. Estos resultados subrayan la relevancia de 

mejorar continuamente los servicios ofrecidos para consolidar una imagen más 

sólida y favorable. Adicionalmente, el autor resaltó que los atributos desempeñan 

roles significativos en la configuración de la percepción que se tiene de la imagen 

corporativa. Este hallazgo subraya la importancia de abordar integralmente cada 

uno de estos aspectos para lograr una percepción más positiva y coherente por 

parte de los clientes, tal como expresó el autor en el estudio. 

A nivel nacional, Loli et al. (2023) en su artículo exploró la imagen y la calidad 

de servicio. Buscó comprender cómo esta relación se vincula con diversas variables 

sociales. La muestra consistió en 174 participantes que acudieron a estas entidades 

en calidad de usuarios. Aplicó la prueba Tau B de Kendall (Coef. 0.745, p-valor: 

0,000) que fue significativa para evaluar la relación entre la imagen y la calidad de 

servicio. El autor señaló que, según los resultados del análisis, la mayoría de los 

participantes mostraron una visión positiva en cuanto a la calidad del servicio 

ofrecido, evidenciando además altos niveles de satisfacción con dicho servicio. 

Estos resultados resaltan, que existe una conexión significativa entre la satisfacción 

experimentada por los clientes y la excelencia percibida en la calidad del servicio 

proporcionado. Es decir, la satisfacción de los clientes se ve directamente afectada 

por la calidad del servicio ofrecido, lo que subraya la importancia de mantener y 

mejorar constantemente los estándares de los usuarios. Además, este hallazgo 

refuerza la idea de que una mayor calidad en el servicio puede contribuir 

positivamente a la satisfacción general de los clientes, generando así una relación 

beneficiosa para ambas partes involucradas. 

Bello et al. (2019) en su artículo científico en Malasia estudió el objetivo 

general examinar la eficacia de los gobiernos locales y la prestación de servicios 

municipales en Malasia, con especial atención en acercar el gobierno a las 

comunidades locales y transformar las vidas en áreas rurales. Se empleó un 

enfoque analítico para evaluar el desempeño de los consejos municipales en la 

prestación de servicios de manera satisfactoria, oportuna y adecuada. El diseño 

metodológico se basó en datos cuantitativos y cualitativos, así como en el análisis 
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comparativo de las prácticas municipales. Se evidenció en la comparación que en 

el 80% de las municipalidades se encontró que la imagen institucional se 

encontraba por debajo del nivel aceptable. Además, con la prueba estadística de 

ANOVA se halló significancia en la percepción de la municipalidad. Los resultados 

revelaron que, a pesar de los esfuerzos, los consejos municipales enfrentan 

desafíos significativos que han afectado su rendimiento en la entrega de servicios 

públicos. En consecuencia, los consejos municipales deben superar estos desafíos 

para justificar su existencia continua y las asignaciones financieras asignadas.  

Katelo et al. (2023) desarrolló un artículo donde estudió el sector de servicios 

que ha ganado creciente atención debido a su papel en el desarrollo 

socioeconómico de la sociedad. Buscó evaluar la calidad del servicio al cliente a 

partir de los servicios administrativos proporcionados por las instituciones de 

Letonia, llevando a cabo el análisis de factores y clusters de los datos recopilados. 

La base de la investigación incluyó instituciones de administración pública (6) y sus 

sucursales (17) en Letonia. Los participantes fueron 292 clientes seleccionados 

ocasionalmente que completaron cuestionarios SERVQUAL antes y después de 

visitar una institución. La muestra de clientes fue ocasional y administrativamente 

territorial. Los hallazgos destacan la necesidad urgente de mejorar la eficiencia y 

calidad de los servicios públicos para satisfacer las expectativas de los clientes, 

subrayando la importancia de implementar estrategias y políticas que aborden las 

deficiencias identificadas y fortalezcan el papel positivo de los servicios públicos en 

el desarrollo socioeconómico. Los servicios públicos, diseñados para satisfacer las 

demandas de la población, ocupan un lugar especial en esta esfera. Opinó que 

mejorar la calidad de los servicios públicos representa uno de los objetivos 

fundamentales para optimizar el funcionamiento de la administración pública tanto 

en Letonia como a nivel mundial. 

Ekrem et al. (2023) presentó un artículo donde examinó la relación entre las 

expectativas ciudadanas, la satisfacción ciudadana, la reputación de la agencia y 

el comportamiento de la agencia en la gestión pública. Presentó un modelo de juego 

teórico que explora la interacción entre la reputación de la agencia, las expectativas 

ciudadanas, la satisfacción ciudadana y el comportamiento de la agencia, 
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integrando perspectivas de la literatura sobre problemas de reputación y 

compromiso. El estudio resaltó la incertidumbre generada por las burocracias con 

motivaciones desalineadas, que ocasionalmente priorizan sus propios intereses 

sobre los del público, también exploró cómo la satisfacción ciudadana condiciona 

las expectativas futuras e influye en el comportamiento de los proveedores de 

servicios para mejorar el rendimiento de los servicios públicos. Mostramos que las 

agencias con prioridades desalineadas con la ciudadanía ofrecen un rendimiento 

actual más deficiente cuando la satisfacción pasada de los ciudadanos es mayor. 

Como conclusión destacó la importancia de abordar las motivaciones desalineadas 

dentro de las burocracias y el papel de la satisfacción ciudadana en la formación 

del comportamiento de la agencia. Estos resultados tienen implicaciones 

importantes para las teorías y prácticas del comportamiento burocrático, la carga 

administrativa y la imagen organizacional. 

Zhiwei (2022) expuso en su artículo un modelo para evaluar la calidad del 

servicio a través de cinco determinantes: confiabilidad, responsabilidad, empatía, 

seguridad y tangibilidad. Se encontró significancia en la prueba Tau B de Kendall, 

por lo que la calidad de servicio se vincula con la percepción de los ciudadanos del 

municipio de Srebrenica. El autor expuso que el descubrimiento resultante del 

análisis de datos señaló que, según la visión de los clientes, la calidad del servicio 

proporcionado por el municipio no cumplió con sus expectativas. Se observaron 

brechas notables entre lo que los clientes esperaban y su percepción en relación 

con cada aspecto clave que determina la calidad del servicio. Específicamente, se 

destacaron áreas críticas como la confiabilidad y la responsabilidad como las más 

afectadas. Estos hallazgos, tal como mencionó el autor, revelan una discrepancia 

significativa entre lo que los clientes esperaban recibir en términos de servicio y lo 

que realmente experimentaron. La falta de satisfacción, especialmente en aspectos 

cruciales como la fiabilidad y la responsabilidad, indica la urgencia de abordar estos 

puntos débiles para mejorar la percepción general del servicio municipal. Además, 

según lo expuesto por el autor, esta situación resalta la importancia de comprender 

y cumplir con las expectativas de los clientes para garantizar un servicio de calidad 

que satisfaga sus necesidades y demandas. 
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Halimah et al. (2020) en su artículo científico titulado: Prestación de servicios 

de calidad: un estudio seleccionado en el gobierno local de Perak publicado en la 

Revista de Investigación en Ciencias Sociales indexada en Scopus. En el estudio 

presentó el objetivo de examinar la calidad de la prestación de servicios en varios 

gobiernos locales seleccionados de Perak, en respuesta a las crecientes 

preocupaciones sobre la eficiencia y la satisfacción del servicio público. Se 

implementó un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas por cuestionario 

distribuidas tanto al personal como a los clientes de los gobiernos locales 

involucrados en el estudio. En total, 500 usuarios y 150 empleados participaron en 

la encuesta. A través de un análisis descriptivo, los resultados revelaron una 

satisfacción general donde el 83% expresaron que debería aplicarse mejoras. La 

prueba de Pearson fue significativa para explicar la satisfacción con la prestación 

de servicios. Los ciudadanos y el personal consideraron que estos gobiernos 

podían adaptar sus servicios según las necesidades de los clientes. Sin embargo, 

se identificaron preocupaciones significativas, incluyendo la falta de instalaciones 

públicas adecuadas, mantenimiento deficiente y la insuficiente disponibilidad de 

programas para discapacitados. Concluyó que las disparidades en la satisfacción 

entre los gobiernos locales seleccionados se atribuyen a las diferencias 

demográficas y económicas de cada gobierno. Los gobiernos más urbanizados, al 

contar con mayores ingresos, demostraron una mayor flexibilidad para ofrecer 

servicios de calidad. Además, se postula que mediante la capacitación continua del 

personal y la participación activa de los ciudadanos, los gobiernos locales pueden 

mejorar constantemente, asegurando así una mayor satisfacción y cumpliendo con 

las expectativas de la comunidad. 

Izquierdo (2021) desarrolló un artículo sobre la calidad de servicio en los 

organismos públicos. El autor afirmó que el entorno global ha experimentado 

cambios innegables, impactando significativamente las demandas y requisitos de 

los usuarios de servicios. Presentó como objetivo describir la complejidad de 

acciones que son inherentemente intangibles, lo que hace que evaluar la idoneidad 

de un servicio sea una tarea sumamente desafiante. Desarrolló una metodología 

descriptiva indagatoria. Los resultados presentados destacaron la naturaleza 

subjetiva: aunque no se pueden ver físicamente, sí se pueden sentir y percibir. Esto 
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implica que la evaluación de la calidad del servicio está sujeta a las percepciones 

individuales de cada usuario, según lo expuesto. El autor resaltó la importancia de 

contar con una metodología estandarizada para medir la calidad del servicio, dada 

la naturaleza subjetiva mencionada. En este artículo, según lo presentado por el 

autor, se realiza un análisis exhaustivo de los principales autores que han abordado 

el concepto de calidad de servicio. Además, se sintetizan las metodologías 

estandarizadas más relevantes con el objetivo de proporcionar una visión completa 

y estructurada de este campo. El documento concluyó mencionado que la calidad, 

desde la perspectiva de los servicios, requiere un criterio más preciso para 

conceptualizarla y, sobre todo, para medirla. 

Romero-Carazas et al. (2023) en su trabajo de investigación examinaron la 

capacidad predictiva de la calidad del servicio y la imagen institucional en la 

satisfacción del cliente en los municipios de Perú. Utilizó un enfoque cuantitativo, 

prospectivo y correlacional, con una muestra de 352 usuarios municipales. Se 

alcanzó un R2 de 0.460 y un coeficiente de efecto de 0.851, indicando una alta 

relevancia. El poder estadístico fue 1, considerado muy alto. Los coeficientes de 

estandarización confirmaron, con un valor beta de 0.654, una relación directa entre 

la percepción de los usuarios acerca de la calidad del servicio y la imagen que 

tienen de la institución, mostrando cómo esto incide en el nivel de satisfacción de 

los ciudadanos. Es importante resaltar que se enfatizó de manera significativa el 

impacto que tiene la imagen pública de las entidades municipales en este proceso, 

según lo subrayado en el estudio. 

Respecto al marco teórico se presenta las bases teóricas para las variables 

calidad de servicio y para la imagen institucional presentes en esta investigación. 

La calidad de servicio se define como la capacidad de un sistema para cumplir con 

las expectativas del usuario y proporcionar una experiencia satisfactoria durante 

toda la interacción (Ekrem y Evrim, 2023). Esta definición incorpora elementos 

como la empatía del personal, la disponibilidad de recursos y la adaptabilidad del 

servicio para satisfacer las demandas cambiantes del usuario. La calidad de 

servicio se percibe cuando el usuario siente que sus necesidades han sido 

comprendidas y atendidas de manera eficiente y efectiva (Mejía & Medina, 2019). 
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Se enfatiza la importancia de la empatía y la adaptabilidad del servicio para 

satisfacer las demandas del usuario, lo que refleja la creciente atención hacia las 

dimensiones emocionales. 

En esta investigación se considera como base para identificar los 

componentes de la calidad de servicios para una institución pública a la Norma 

Técnica N°001-2022-PCM-SGP. Para esta norma, la calidad de servicio se refiere 

a la efectividad de las prestaciones gubernamentales, a través de la provisión de 

bienes, servicios o regulaciones que logran resolver los asuntos públicos de manera 

que cumplan con las necesidades y expectativas de la población.  

Las estructuras conceptuales empleadas para cuantificar la dimensión de la 

excelencia en la prestación de servicios comprenden diversas formulaciones. 

Inicialmente, se encuentra el Modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1985), el cual establece cinco dimensiones fundamentales. Este 

enfoque ha sido establecido como un marco conceptual sólido y ampliamente 

aceptado dentro de los círculos académicos y profesionales. Dicho modelo 

posibilita una comprensión minuciosa. Estos elementos críticos incluyen la 

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y la tangibilidad. 

La confiabilidad hace alusión a la habilidad para brindar servicios de manera 

consistente y precisa, manteniendo un alto nivel de fiabilidad en su ejecución.  

Por otro lado, la habilidad de reacción aborda la disposición inmediata y la 

prontitud exhibida por el equipo para brindar asistencia a los clientes, garantizando 

la prestación de un servicio eficaz y puntual, atendiendo de manera expedita y 

diligente a sus múltiples necesidades y demandas. Esta capacidad implicaba una 

respuesta rápida y eficiente para satisfacer los requerimientos individuales de los 

clientes, abordando con diligencia y celeridad sus solicitudes y peticiones en un 

tiempo mínimo, en línea con un alto estándar de calidad en la atención prestada. 

La seguridad implica la competencia, el conocimiento, la cortesía y la credibilidad 

del personal. La empatía, en estas circunstancias, se relaciona con la atención 

personalizada y el cuidado individual hacia los clientes. 

Otro modelo relevante es el SERVQUAL, el cual se centra en contrastar las 

expectativas previas de los clientes con sus percepciones reales del servicio 
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recibido, con el propósito de identificar discrepancias entre ambos y determinar 

áreas específicas que requieran mejoras o ajustes. Este enfoque analítico permite 

no solo evaluar la calidad percibida por los clientes, sino también detectar y priorizar 

las áreas de oportunidad que pueden beneficiarse de intervenciones dirigidas a 

mejorar la experiencia del usuario. Una variante es el modelo SERVPERF que se 

centra en el desempeño real del servicio. El enfoque SERVPERF, en contraste con 

modelos como SERVQUAL, adopta una metodología distinta para evaluar la 

calidad del servicio. Se basa en la satisfacción real del cliente con su experiencia, 

prescindiendo de la comparación con expectativas previas. El enfoque SERVPERF 

se centra en la evaluación directa de la calidad del servicio recibido. Se enfoca en 

la valoración concreta de la experiencia del usuario durante la prestación del 

servicio, evaluando aspectos específicos de su satisfacción sin considerar las 

expectativas previas que podrían haber influido en su percepción. Este método 

permite obtener una perspectiva más inmediata y precisa sobre la calidad del 

servicio tal como ha sido experimentado por el cliente en su interacción con la 

empresa o proveedor de servicios. 

Otro modelo revisado fue de la Calidad del Servicio propuesto por Gronroos 

(1984), se concentra en comprender y valorar la calidad del servicio entre el 

proveedor y el cliente. Gronroos (1984) enfatizó la relevancia de esta interacción 

en la génesis y percepción de la calidad del servicio, teniendo en cuenta elementos 

como la comunicación, la confianza, la individualización y la adecuación a las 

demandas particulares del cliente durante la interacción como factores esenciales 

para la evaluación de la calidad del servicio. Esta interacción representaba un punto 

crucial en el juicio que los clientes hacían acerca de la calidad del servicio, 

influenciado por la habilidad comunicativa, el nivel de confianza establecido, la 

adaptabilidad a las necesidades individuales y la personalización del servicio 

ofrecido durante el proceso de interacción. 

Este enfoque aborda la relevancia de la relación directa y activa entre el 

proveedor y el cliente en la formación y apreciación de la calidad del servicio 

proporcionado. Resalta la significación de la excelencia técnica y funcional del 

servicio, así como la calidad percibida por el cliente durante la interacción. Pone 
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especial énfasis en la comunicación y la relación establecida entre el proveedor y 

el cliente como aspectos fundamentales para valorar la calidad del servicio. Estos 

modelos proporcionan marcos teóricos para evaluar y mejorar la calidad del servicio 

desde diferentes perspectivas, ya sea centrados en las expectativas y percepciones 

del cliente (SERVQUAL), el desempeño real (SERVPERF) o la interacción 

proveedor-cliente (Modelo de Gronroos). Cada uno ofrece una forma distinta de 

entender y medir la calidad del servicio en contextos diversos. 

Es así que la teoría de la Servucción, propuesta por Grönroos (1984) destaca 

la importancia de considerar la participación activa del usuario en la creación del 

servicio. Según esta teoría, el usuario no es simplemente un receptor pasivo del 

servicio, sino que juega un papel activo en su producción. Esta teoría reconoce la 

interacción dinámica, enfatizando la creación del servicio y la necesidad de 

adaptarse a las preferencias y expectativas del usuario durante el proceso de 

servicio. 

La calidad del servicio no se limita únicamente a la satisfacción de las 

necesidades del cliente, sino que también está estrechamente relacionada con la 

prestación de una atención sobresaliente. Este nivel de excelencia se define como 

la capacidad y disposición de una organización para superar las expectativas del 

cliente. En otras palabras, va más allá de simplemente cumplir con las demandas 

del cliente, apuntando a ofrecer un nivel superior de servicio que exceda lo 

esperado. La excelencia en el servicio implica sorprender positivamente al cliente 

al proporcionar una experiencia que va más allá de lo convencional, generando una 

impresión duradera y positiva que supera sus expectativas iniciales.  

Este enfoque busca establecer un estándar más elevado de calidad, donde 

la organización no solo cumple con las necesidades básicas del cliente, sino que 

también busca superarlas, logrando así una experiencia extraordinaria y altamente 

satisfactoria para el cliente., proporcionando un servicio que sea excepcional en 

términos de calidad y satisfacción. Para Ramírez (2020) resalta la importancia de 

la innovación y la mejora continua para alcanzar niveles sobresalientes de calidad 

en el servicio. El nivel de atención no únicamente comprende la satisfacción de las 

demandas del consumidor, sino que también se relaciona con la superioridad en el 
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trato. Esta superioridad se caracteriza por la capacidad y disposición de una entidad 

para superar las anticipaciones del cliente. 

La calidad del servicio se caracteriza como la evaluación subjetiva que 

realiza un usuario basada en la satisfacción experimentada al recibir un servicio 

específico. Es una evaluación subjetiva que se basa en la experiencia individual del 

usuario y en su percepción de la excelencia del servicio recibido. Esta evaluación 

considera varios aspectos, como la eficiencia, la cortesía, la fiabilidad, la 

accesibilidad y otros atributos relevantes que conforman la experiencia general del 

usuario con respecto al servicio prestado. La calidad del servicio se establece a 

través de la interpretación subjetiva del usuario sobre la adecuación y el nivel de 

satisfacción (Bao-Condor, 2020).  

Este enfoque pone énfasis en la percepción del usuario, considerando 

factores como la cortesía del personal, la rapidez en la atención y la confiabilidad 

del servicio ofrecido. La calidad de servicio se mide a través de la comparación 

entre las expectativas previas del usuario y su experiencia real durante la 

interacción con el servicio (Izquierdo-Espinoza, 2021). El enfoque orientado al 

usuario tiene como objetivo primordial mejorar la experiencia del cliente mediante 

la comprensión exhaustiva de sus necesidades y expectativas. Esta definición pone 

énfasis en la relevancia de la percepción del usuario y en la comparación entre lo 

que el usuario espera y lo que realmente experimenta, destacando el enfoque cada 

vez más significativo centrado en el usuario en la investigación moderna sobre 

calidad de servicio.  

Este paradigma reconoce la importancia de comprender las expectativas del 

usuario y cómo estas se alinean o divergen de sus experiencias reales, ofrecido 

para satisfacer de manera óptima las necesidades y preferencias del usuario. Este 

análisis contempla múltiples facetas, tales como la efectividad, la amabilidad, la 

confiabilidad, la disponibilidad y otros elementos pertinentes que configuran la 

vivencia global del cliente en relación con el servicio ofrecido. La excelencia del 

servicio se determina a partir de la apreciación subjetiva del cliente acerca de la 

idoneidad y el grado de satisfacción alcanzado mediante la atención proporcionada 

por el proveedor del servicio. 
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Para Taylor y Brown (2023), la calidad de servicio en un sistema, se trata de 

proporcionar un valor agregado al usuario, superando sus expectativas iniciales. 

Este enfoque se focaliza en la noción de que la calidad del servicio no se restringe 

a cumplir simplemente con las expectativas del usuario, sino que implica 

sorprenderlo, generando una experiencia memorable y excepcional (Pérez et al., 

2022). La calidad de servicio se alcanza cuando el usuario percibe que ha recibido 

un trato excepcional y ha obtenido beneficios adicionales que no esperaba 

inicialmente (Izquierdo-Espinoza, 2021). Se resalta la relevancia de sobrepasar las 

expectativas del usuario, enfatizando la necesidad de proporcionar experiencias 

sorprendentes y excepcionales como parte fundamental para alcanzar la calidad 

del servicio. 

Respecto a las dimensiones que expresa la Norma Técnica N°001-2022-

PCM-SGP, indica que los componentes de la Calidad de Servicio son: Política 

pública y regulación, Estrategia de intervención, Bienes y servicios, Gestión interna, 

Resultados, Seguimiento y Estado abierto. La definición de calidad de servicio 

público según esta norma es alcanzar la satisfacción de los usuarios del servicio, 

brindando los bienes y servicios requeridos después de una evaluación que defina 

los puntos relevantes de los requerimientos de la población (PCM, 2022).  

Acerca de la política pública, esta es el proceso mediante el cual las 

autoridades gubernamentales identifican, formulan e implementan decisiones y 

acciones con el propósito de abordar problemas y desafíos en la sociedad. Estas 

decisiones se basan en análisis detallados de datos empíricos y consideraciones 

éticas, económicas y sociales (Halimah et al., 2020). Las políticas públicas están 

diseñadas para alcanzar objetivos específicos que beneficien el interés general, 

como mejorar el acceso a servicios básicos, reducir la desigualdad social o 

promover el desarrollo sostenible (Pérez et al., 2022).  

El diseño de políticas públicas implica la evaluación de múltiples opciones y 

el diseño de estrategias que optimicen el uso de recursos limitados para lograr 

resultados efectivos y equitativos. Los indicadores para esta dimensión son la 

eficiencia en la prestación de los servicio, el acceso a la información, y el impacto 

social. En relación con la política pública, esta representa el conjunto de etapas por 
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las cuales las entidades gubernamentales identifican, desarrollan e implantan 

medidas y estrategias con la finalidad de resolver dilemas y dificultades dentro de 

la sociedad. Estas determinaciones se fundamentan en la exhaustiva evaluación 

de datos basados en evidencias empíricas, así como en consideraciones éticas, 

económicas y sociales. 

Sobre la estrategia de intervención, esta dimensión aborda el enfoque 

planificado y sistemático utilizado por las instituciones públicas para abordar 

problemas específicos o lograr metas predefinidas en el marco de las políticas 

públicas (Chávez-Díaz et al., 2023). Esta estrategia implica la identificación clara 

de objetivos medibles, la asignación eficiente de recursos y la implementación de 

acciones coordinadas y coherentes. Las estrategias de intervención se desarrollan 

a partir de un análisis exhaustivo de las necesidades y desafíos, involucrando la 

colaboración intersectorial y la participación de diversas partes interesadas (Quiroz-

Mejía, 2022). Estas estrategias se ajustan a contextos específicos y se evalúan 

continuamente para asegurar su relevancia y efectividad en la mejora. Los 

indicadores para esta dimensión son la estrategia de mejora, el tiempo de respuesta 

y la implementación efectiva. Referente a la táctica de intervención, este aspecto 

se enfoca en el método planificado y sistemático empleado por las entidades 

gubernamentales para resolver problemas particulares o alcanzar objetivos 

predefinidos. 

En el contexto de las servicios que brindan las instituciones públicas, los 

bienes y servicios se refieren a los productos tangibles e intangibles ofrecidos por 

la entidad pública (Chávez-Díaz et al., 2023). Los bienes incluyen productos físicos 

como infraestructuras, equipos y suministros, mientras que los servicios abarcan 

actividades y prestaciones intangibles como educación, atención médica, seguridad 

pública y servicios administrativos (Bao-Condor, 2020). Estas están guiadas por 

políticas y estrategias gubernamentales (Espinal, 2023). Las instituciones públicas 

participan y elaboran la planificación, organización y distribución eficiente de estos 

bienes y servicios con el fin de promover el desarrollo socioeconómico de la 

comunidad (Halimah et al., 2020). Los bienes engloban elementos tangibles como 

estructuras físicas, maquinaria y suministros, mientras que los servicios 
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comprenden actividades e intangibles como educación, asistencia sanitaria, 

seguridad pública y gestión administrativa. Los indicadores para esta dimensión 

son: los procesos internos, la capacitación y la eficiencia de los recursos. 

La gestión interna se define como el conjunto de procesos organizativos y 

administrativos implementados por las instituciones públicas para optimizar la 

utilización de recursos humanos, financieros y tecnológicos (Romero-Carazas et 

al., 2023). Esta dimensión implica la planificación estratégica, la asignación eficaz 

de tareas, y la supervisión constante de las actividades internas (Silva et al., 2023). 

La gestión interna permite hacer uso de los recursos y que estos se utilicen de 

manera efectiva para cumplir con los objetivos institucionales (Bao-Condor, 2020). 

Los indicadores para esta dimensión son: la satisfacción del usuario, el 

cumplimiento de objetivos y la comunicación. Por lo tanto se afirma que la 

administración interna se caracteriza como el conjunto de procedimientos 

organizativos y de gestión instaurados por entidades públicas. 

Los resultados, como dimensión se definen como los logros y efectos 

alcanzados por las instituciones públicas en relación con los objetivos predefinidos. 

El seguimiento y mejora continua, por otro lado, se refieren a un proceso sistemático 

en la implementación de políticas y servicios públicos (Romero-Carazas et al., 

2023). Esta dimensión implica el uso de indicadores cuantitativos y cualitativos para 

evaluar las acciones gubernamentales. Mediante un monitoreo constante, las 

instituciones tienen la capacidad de detectar áreas susceptibles de mejora, adaptar 

estrategias y políticas, y realizar modificaciones proactivas. Esta práctica garantiza 

una respuesta eficaz y satisfactoria a las demandas cambiantes de la sociedad, 

permitiendo a las instituciones gubernamentales adecuar sus acciones y políticas a 

las necesidades reales de la población de manera oportuna y efectiva. Este 

seguimiento continuo es crucial para garantizar que los servicios públicos sean 

relevantes, estén actualizados y sean capaces de responder de manera ágil y 

efectiva a las dinámicas cambiantes de la sociedad (Halimah et al., 2020). Los 

indicadores formulados son la medición, la evaluación y la implementación de 

cambios. Estas características se describen como los hitos y consecuencias 

obtenidos por las entidades gubernamentales en correspondencia con los 
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propósitos establecidos previamente. Por su parte, el monitoreo y la mejora 

constante hacen referencia a un proceso metódico durante la ejecución de políticas 

y prestaciones públicas. 

El estado abierto se caracteriza por ser un modelo de gestión gubernamental 

que se fundamenta en principios clave como la transparencia, la activa participación 

de los ciudadanos y la estrecha colaboración entre el gobierno y las entidades de 

la sociedad civil son características centrales de este enfoque. Su objetivo 

primordial es impulsar la apertura y la accesibilidad a la información pública, 

promoviendo la rendición de cuentas y simplificando la participación ciudadana en 

los procesos de toma de decisiones gubernamentales. Además, impulsa la 

colaboración entre el gobierno y los diversos sectores de la sociedad civil para 

abordar desafíos comunes, fomentar la innovación y mejorar la calidad de los 

servicios públicos, todo ello con el propósito de fortalecer la democracia y la 

confianza en las instituciones gubernamentales (Romero-Carazas et al., 2023).  

El objetivo del Estado Abierto es fomentar la transparencia y disponibilidad 

de la información pública, estimulando la responsabilidad y simplificando la 

participación de los ciudadanos en la formulación de decisiones gubernamentales. 

Por lo tanto, el concepto de estado abierto se trata de un modelo de administración 

gubernamental fundamentado en principios esenciales como la transparencia, la 

participación activa de los ciudadanos y la estrecha colaboración entre el gobierno 

y las organizaciones de la sociedad civil. Estas cualidades constituyen pilares 

fundamentales de esta perspectiva. Su objetivo principal radica en promover la 

apertura y la accesibilidad a la información pública, facilitando así la rendición de 

cuentas y simplificando la implicación de la ciudadanía en los procesos de toma de 

decisiones gubernamentales. 

La premisa fundamental del estado abierto reside en facilitar el acceso libre 

y sin limitaciones a la información pública. Además, busca fomentar la rendición de 

cuentas y promover la participación activa de los ciudadanos en la toma de 

decisiones, así como en el proceso de creación y evaluación de políticas públicas. 

(Bao-Condor, 2020). En un estado abierto, las instituciones públicas fomentan la 

colaboración con organizaciones no gubernamentales, el sector privado y la 
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ciudadanía en general, promoviendo la confianza en el gobierno y fortaleciendo la 

democracia participativa. Los indicadores formulados para esta dimensión son la 

rendición de cuentas, la colaboración y cooperación; así como las plataformas en 

línea. Este aspecto comprende la libre y sin limitaciones accesibilidad a la 

información pública, la promoción de la responsabilidad. 

Respecto a la segunda variable, la imagen institucional, Balmer (2021) define 

la imagen institucional como la percepción global y duradera que tienen los usuarios 

acerca de una organización, basada en sus experiencias, creencias, sentimientos 

y asociaciones. Esta definición destaca la importancia de las interacciones y 

emociones de los usuarios en la construcción de la imagen institucional. Los tres 

modelos de medición de la imagen institucional son: el Modelo de Imagen 

Institucional de Van Riel (1995): Este modelo, considera que la imagen institucional 

está compuesta por tres componentes: la Identidad que se refiere a cómo la 

organización quiere ser percibida. La imagen interna que es la percepción que 

tienen los empleados sobre la organización. El modelo destaca la importancia de la 

congruencia entre la identidad, la imagen interna y la imagen externa para una 

imagen institucional positiva. 

Un segundo modelo de Imagen Corporativa es el de Balmer (2008) quien 

propuso que considera la imagen corporativa como una entidad multifacética 

influenciada por diversos factores. Este modelo abarca seis dimensiones: la cultura 

corporativa: Valores, creencias y normas de la organización. La identidad 

corporativa: Elementos tangibles e intangibles que conforman la identidad de la 

organización, la comunicación corporativa: Mensajes y canales de comunicación 

utilizados por la organización., el personal corporativo: El comportamiento y las 

actitudes de los empleados., la imagen corporativa percibida: La percepción de los 

stakeholders sobre la organización. La reputación corporativa: Evaluación global de 

la organización por parte de los stakeholders. 

Un tercer modelo de Imagen Organizacional es el propuesto por Scott, Cutlip 

et Allen (1985), este modelo considera la imagen organizacional como el resultado 

de las percepciones que tienen los stakeholders sobre una organización. El 

comportamiento que abarca las acciones y el comportamiento de la organización. 
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El modelo enfatiza la importancia de la gestión proactiva de la comunicación, el 

comportamiento y el entorno para influir en la imagen organizacional. 

Por su parte Van Riel (1995) conceptualiza la imagen institucional como el 

conjunto de impresiones que los usuarios tienen acerca de una organización, 

derivadas de la comunicación, la conducta y las experiencias directas con dicha 

organización. En esta definición, se enfatiza la influencia de las interacciones 

directas y la comunicación en la percepción del usuario sobre la institución (Castillo 

et al., 2020). Las experiencias directas en la formación de la imagen institucional, 

proporcionando una perspectiva integral (Marcelo-Ávalos, 2019). Las dimensiones 

que se consignan para esta variable son la cultura institucional, el vínculo con la 

institución y la comunicación institucional. Se procede a desarrollar los conceptos 

de estas dimensiones. 

Respecto a la primera dimensión, la cultura institucional representa al 

conjunto de valores, normas y creencias compartidos que ejercen un impacto 

considerable en las interacciones y comportamientos de las personas dentro de una 

institución. Estos elementos culturales moldean la forma en que los miembros de la 

institución interactúan entre sí, cómo abordan sus responsabilidades, y cómo se 

relacionan con los usuarios o clientes de esa institución. La cultura institucional es 

un factor fundamental que influye en la toma de decisiones, las prácticas cotidianas 

la identidad y la dirección de la institución en su conjunto. La cultura institucional 

impacta en cómo los usuarios perciben su entorno y cómo se relacionan entre sí 

dentro de la institución (Castillo et al., 2020). Dicha cultura incide en las actitudes, 

expectativas y decisiones de los usuarios, configurando de esta manera su vivencia 

y contribución en las actividades llevadas a cabo dentro de la institución (Romero, 

2020). Por tanto, la cultura institucional engloba el conjunto de principios, reglas y 

convicciones compartidas que ejercen una influencia significativa en las 

interacciones y conductas de los individuos dentro de una entidad. 

García y Martínez (2018) definen la cultura institucional en entornos 

educativos como el conjunto de valores, tradiciones y prácticas compartidas por los 

usuarios, incluyendo estudiantes, profesores y personal administrativo. Desde esta 

perspectiva, la cultura institucional en educación influye en el ámbito académico, 
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impactando en la dinámica del aula, la colaboración entre usuarios y la construcción 

del conocimiento. Esta cultura crea un ambiente educativo único que afecta la 

experiencia de aprendizaje del usuario. 

La cultura institucional en el contexto de organizaciones de salud, donde se 

refiere a los valores y normas compartidas por los usuarios, incluyendo médicos, 

enfermeros y pacientes (Ganga-Contreras et al., 2019). Tal como se define, la 

cultura institucional en el ámbito de la salud ejerce una influencia significativa en la 

dinámica de interacción entre los usuarios y el entorno clínico. Esta cultura influye 

directamente en aspectos cruciales como la comunicación entre pacientes y 

profesionales de la salud, la construcción de confianza mutua y, en última instancia, 

en la calidad del cuidado médico ofrecido. La cultura institucional en salud establece 

un marco que puede facilitar o dificultar la comunicación efectiva entre pacientes y 

proveedores de atención médica. Además, puede moldear la forma en que se 

establece y desarrolla la confianza entre ambas partes.  

Una cultura institucional sólida y positiva puede promover una comunicación 

abierta, respetuosa y comprensiva, así como también fomentar relaciones de 

confianza entre los pacientes y el personal sanitario, lo que a su vez contribuye a 

mejorar la calidad de la atención médica brindada. Sin embargo, una cultura 

institucional deficiente o desfavorable podría obstaculizar la comunicación eficaz, 

generar desconfianza entre los usuarios y los proveedores de atención médica, y 

afectar negativamente la calidad de la atención, lo que podría repercutir en la 

experiencia general del paciente y su satisfacción con los servicios de salud 

recibidos. Esta cultura institucional juega un papel crucial en la experiencia del 

usuario en el sector de la salud. Por lo tanto, una cultura institucional firme y 

favorable puede estimular una comunicación franca, respetuosa y comprensiva, 

además de cultivar relaciones de confianza entre el personal médico y los 

pacientes, lo que a su vez incide positivamente en la mejora de la calidad de la 

atención sanitaria proporcionada. 

Los indicadores para la primera dimensión, cultura institucional son los 

valores coherentes, actitud positiva, honestidad y responsabilidad, compromiso 

ciudadano, comunicación abierta, diversidad inclusiva. La cultura institucional se 
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erige como el conjunto de valores coherentes que guían las acciones y decisiones 

de la organización (Castillo et al., 2020). La coherencia en estos valores es esencial 

para establecer una cultura institucional sólida y consistente. Cuando los miembros 

de la institución comparten y practican valores como la actitud positiva, la 

honestidad y la responsabilidad, se construye una base ética que permea todas las 

actividades de la organización (Katelo et al., 2023). Esta coherencia en los valores 

fundamentales fortalece la identidad y el propósito de la institución, creando un 

entorno propicio para el crecimiento y la colaboración. 

El compromiso ciudadano es otro pilar fundamental en la construcción de la 

cultura institucional (Támara et al., 2023). Cuando las instituciones 

gubernamentales promueven y reconocen el compromiso activo de los ciudadanos 

en la toma de decisiones y en la participación en proyectos de interés público, se 

produce un fortalecimiento del entramado social (Katelo et al., 2023). La activa 

participación de los ciudadanos contribuye a consolidar la legitimidad de la 

institución y genera un sentimiento de comunidad que robustece la cohesión social. 

Cuando las entidades gubernamentales fomentan y valoran la implicación en 

iniciativas de interés colectivo, se genera un fortalecimiento de la estructura social. 

Una comunicación transparente y accesible fomenta la confianza entre la 

institución y la comunidad (León, 2018). Cuando se establece un canal de 

comunicación efectivo, se promueve un intercambio constante (Castillo et al., 

2020). Esta interacción continua contribuye a la creación de una cultura institucional 

que valora la retroalimentación y la mejora constante, adaptándose así a las 

demandas y expectativas de la sociedad. Por lo tanto, la promoción de una 

comunicación clara y de fácil acceso contribuye al establecimiento de confianza 

mutua entre la institución y la comunidad. 

Además, la diversidad inclusiva desempeña un papel crucial en la 

construcción de una cultura institucional enriquecedora (León, 2018). Cuando se 

abraza y se celebra la diversidad en todas sus formas, se crea un ambiente en el 

que las diferencias son valoradas y respetadas. Esta inclusión activa de diversas 

perspectivas y experiencias enriquece la toma de decisiones y promueve la 

innovación en la institución. Una cultura institucional que abraza la diversidad se 
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convierte en un reflejo auténtico de la sociedad que sirve. Por lo tanto, la inclusión 

de la diversidad de una cultura institucional que resulta enriquecedora. 

Sobre la segunda dimensión, vínculo con la institución, se define como la 

conexión emocional, social y funcional que los usuarios establecen con la institución 

a la que pertenecen. Este vínculo se basa en la identificación del usuario con los 

valores, objetivos y cultura de la institución (Monzón, 2018). Este vínculo afecta la 

percepción del usuario sobre su pertenencia y contribuye significativamente a su 

sentido de comunidad e identidad. Con ello se afirma que a vinculación emocional, 

social y funcional que los usuarios establecen con la institución a la cual están 

afiliados. 

Los indicadores para la segunda dimensión son el vínculo fuerte, la atención 

a necesidades, la comunicación efectiva, la sensación de amigable y accesible, la 

promoción de inclusión y las oportunidades participación (Ramírez-Asís et al., 

2020). El establecimiento de un vínculo fuerte con la comunidad es esencial para 

garantizar una relación sólida y confiable entre ambas partes (Castillo et al., 2020). 

Esta es un indicador clave de un vínculo fuerte y duradero con la institución. Cuando 

las instituciones públicas demuestran estas características responden de manera 

adecuada y oportuna, se fortalece el lazo entre ambas partes. Entonces, establecer 

un vínculo sólido con la comunidad resulta fundamental para asegurar una relación 

estable y fiable entre ambas entidades. Esta conexión firme con la institución se 

cimienta en la confianza recíproca y en la capacidad de dicha institución. 

La comunicación efectiva participa en el fortalecimiento del vínculo con la 

institución (Lara-Núñez et al., 2023). Una comunicación clara, transparente y 

accesible es crucial para mantener informada a la comunidad sobre las políticas, 

servicios y oportunidades que ofrece la institución (Ramírez-Asís et al., 2020). 

Cuando la información se presenta de manera comprensible y accesible, se 

fomenta un ambiente de confianza y apertura. La sensación de que la institución es 

amigable y accesible crea un ambiente acogedor para la comunidad, lo que 

contribuye significativamente a un vínculo positivo con la institución. Por lo tanto, 

una comunicación clara, transparente y de fácil acceso resulta crucial para 
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mantener a la comunidad debidamente informada sobre las políticas, servicios y 

oportunidades que la institución ofrece. 

La promoción de la inclusión es otro aspecto esencial para fortalecer el 

vínculo con la institución (Marcelo-Ávalos, 2019). Cuando las instituciones públicas 

adoptan medidas, se crea un sentido de pertenencia en la comunidad. La inclusión 

activa de diversas perspectivas y experiencias en el proceso decisional y en la 

planificación de programas y servicios, refuerza el compromiso de la comunidad 

con la institución. Es así que fomentar la inclusión representa otro elemento 

fundamental para consolidar el lazo con la institución. 

Estas posibilidades brindan a los ciudadanos una sensación de compromiso 

y corresponsabilidad hacia la institución. Esta implicación activa fomenta un sentido 

de pertenencia e involucramiento cívico, lo que conlleva a una mayor identificación 

y compromiso hacia el bienestar y la eficacia de las políticas y decisiones 

institucionales (Marcelo-Ávalos, 2019). Cuando se facilita la participación 

ciudadana de manera efectiva, se fomenta un sentido de comunidad y se fortalece 

el compromiso con la institución pública. Por lo tanto, estas características otorgan 

a los ciudadanos una sensación de compromiso y corresponsabilidad con respecto 

a la institución. Este involucramiento activo promueve un sentimiento de 

pertenencia e implicación cívica, lo que conduce a una mayor identificación y 

compromiso con el bienestar y la eficacia de las políticas y decisiones 

institucionales. 

Acerca de la tercera dimensión, comunicación institucional se define como 

el proceso estratégico mediante el cual una institución se relaciona con sus 

usuarios para transmitir información relevante, transparente y coherente sobre sus 

valores, objetivos y actividades. Smith y Johnson (2019) señalan que la 

comunicación institucional eficaz implica la creación de mensajes adaptados, 

fomentando así una comprensión mutua y estableciendo una conexión emocional 

y de confianza. Esta comunicación no solo informa a los usuarios, sino que también 

construye una identidad institucional positiva y fortalece el sentido de comunidad 

entre los usuarios y la institución. 
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La comunicación institucional se define también como el proceso organizado 

y estratégico mediante el cual las entidades gubernamentales se relacionan con los 

usuarios para informar sobre políticas públicas, programas y servicios. Esta 

comunicación tiene como objetivo principal asegurar que los usuarios comprendan 

las acciones del gobierno y tengan acceso a servicios esenciales (Ganga-Contreras 

et al., 2019). Implica una comunicación transparente y accesible que empodera a 

los usuarios, fomentando su participación activa en el proceso democrático. Es así 

que se afirma que la comunicación institucional también se caracteriza como el 

proceso planificado y estratégico mediante el cual las entidades gubernamentales 

se vinculan con los usuarios con el fin de informar sobre políticas públicas, 

programas y servicios. 

La comunicación institucional se centra en proporcionar información clara y 

completa a los usuarios, garantizando el acceso a datos relevantes. Esta 

transparencia fortalece la confianza de los usuarios en las instituciones públicas y 

promueve una participación informada y cívica (Ganga-Contreras et al., 2019). La 

comunicación transparente también contribuye a reducir la brecha de información 

entre los usuarios y el gobierno, facilitando así un diálogo más constructivo y eficaz. 

Es así como la comunicación institucional tiene como enfoque principal ofrecer 

información clara y exhaustiva a los usuarios, asegurando el acceso a datos 

pertinentes. 

Los indicadores para la tercera dimensión son la comunicación efectiva, el 

mantenimiento informado, los canales accesibles, la promoción participación, la 

escucha activa y la comunicación profesional. Esta comunicación adecuada y clara 

constituye la base para establecer un entendimiento mutuo, fomentar la confianza 

y promover la transparencia en la interacción entre la institución y los ciudadanos. 

(Romero-Carazas et al., 2020). La comunicación efectiva implica la transmisión 

clara y precisa de información relevante, lo que permite a los ciudadanos entender 

las políticas y los procedimientos gubernamentales. Además, promueve la 

confianza en las instituciones. 

El mantenimiento informado es tener la comunicación de las últimas noticias 

y desarrollos en las instituciones públicas (León, 2018). Esto implica proporcionar 
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actualizaciones regulares sobre políticas, programas y proyectos en curso 

(Romero-Carazas et al., 2020). Al mantener a los ciudadanos informados, las 

instituciones públicas ejecutan políticas de transparencia que contribuye a una 

administración pública más efectiva y eficiente. Por lo tanto, el mantenimiento de la 

información actualizada es fundamental para asegurar que los ciudadanos estén al 

tanto de las últimas noticias y progresos en las instituciones públicas. 

Los canales accesibles son cruciales para facilitar la comunicación entre las 

instituciones públicas y los ciudadanos. Utilizar una variedad de canales, como 

sitios web accesibles, redes sociales y aplicaciones móviles, garantiza que la 

información a todos, incluidas las personas con discapacidad. La accesibilidad en 

los canales de comunicación demuestra un compromiso con la equidad y la 

inclusión, valores fundamentales en cualquier sociedad democrática. La promoción 

de la participación ciudadana es esencial para involucrar a los ciudadanos en el 

proceso democrático (León, 2018). La comunicación institucional efectiva en 

debates públicos, consultas y decisiones políticas. Esto no solo fortalece la 

democracia, sino que también permite a las instituciones públicas tomar decisiones 

más informadas y representativas. Por lo tanto, se vuelve vital contar con canales 

accesibles que faciliten la comunicación entre las entidades gubernamentales y los 

ciudadanos. La utilización de diversos medios, como sitios web accesibles, redes 

sociales y aplicaciones móviles, asegura que la información sea fácilmente 

alcanzable para todos, incluyendo a las personas con discapacidad. 

La escucha activa implica estar atentos a las preocupaciones, opiniones y 

sugerencias de los ciudadanos (Monzón, 2018). Las instituciones públicas deben 

estar dispuestas a recibir retroalimentación de manera abierta y receptiva. La 

escucha activa fortalece la relación entre las instituciones y los ciudadanos, 

mostrando empatía y comprensión hacia las preocupaciones de la comunidad. Esto 

puede ayudar a abordar problemas de manera proactiva y a construir una 

comunidad más cohesionada y colaborativa (Monzón, 2018).  

La comunicación profesional en el contexto de las instituciones públicas 

implica mantener altos estándares de ética y profesionalismo en todas las 

interacciones comunicativas. Los funcionarios públicos deben comunicarse de 
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manera clara y precisa, evitando el uso de lenguaje ambiguo o confuso (Ramírez-

Asís et al., 2020). La comunicación profesional consigue que la población conozca 

a sus representantes y sus acciones, lo que contribuye a la confianza pública y al 

fortalecimiento de la reputación institucional. Por lo tanto se afirma que es 

fundamental que las entidades gubernamentales estén abiertas y receptivas a 

recibir retroalimentación. La práctica de la escucha activa fortalece la relación entre 

estas instituciones y los ciudadanos, demostrando empatía y comprensión hacia 

las inquietudes de la comunidad.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

En esta investigación se aplicó fue el enfoque cuantitativo y el tipo correspondió a 

una básica-sustantiva (Espinoza-Casco et al., 2023) debido que se viene 

empleando los conocimientos previos para el estudio de una realidad específica de 

una municipalidad, con el fin de identificar y comprender la relación causal entre las 

variables que corrobore las teorías que existen actualmente. El nivel de la 

investigación fue explicativo porque buscó medir la incidencia de la variable calidad 

de servicio en la imagen instituciona; por ende se utilizó el método hipotético 

deductivo que permitió plantear la hipótesis a partir de las teorías y trabajos previos. 

3.1.2 Diseño de investigación 

Respecto al diseño de la investigación, en este estudio fue no experimental 

y de naturaleza transversal (Espinoza-Casco et al., 2023). Se realizó la recopilación 

de datos en un momento específico, sin realizar manipulaciones en las variables 

independientes. Este diseño de investigación permitió un análisis y comparación de 

comportamientos en un punto específico del tiempo, ofreciendo un análisis 

detallada de la situación bajo estudio. Al restringir la manipulación de variables, se 

garantizó la imparcialidad de los resultados y se simplifica la detección de patrones 

y tendencias naturales en el contexto de la investigación. 

3.2 Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable independiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual. La definición de calidad de servicio público según la norma 

técnica es alcanzar la satisfacción de los usuarios del servicio, brindando los bienes 

y servicios requeridos después de una evaluación que defina los puntos relevantes 

de las necesidades de la población (Norma Técnica-PCM-SGP, 2022). 
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Definición operacional. La calidad de servicio en instituciones públicas se mide 

operacionalmente como la evaluación de siente dimensiones de acuerdo con la 

Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP: 

La política pública se refiere a las decisiones, acciones y programas 

establecidos por el gobierno para abordar asuntos sociales, económicos o políticos, 

dirigidos a satisfacer necesidades colectivas. 

La estrategia de intervención consiste en un conjunto planificado de 

acciones, políticas o medidas diseñadas y ejecutadas para abordar problemas 

sociales. 

Los bienes y servicios son productos tangibles o intangibles ofrecidos por 

entidades gubernamentales para satisfacer necesidades colectivas. 

La gestión interna se refiere al conjunto de procesos, políticas y acciones 

administrativas implementadas dentro de una institución. 

Los resultados se refieren a los logros o consecuencias alcanzadas como 

producto de las políticas, programas o proyectos implementados por una entidad 

gubernamental. 

El seguimiento y la mejora continua se refieren al proceso sistemático de 

monitoreo, evaluación y análisis constante de políticas, programas, servicios o 

acciones gubernamentales, con el fin de identificar áreas de oportunidad. 

El estado abierto se refiere a un enfoque gubernamental transparente, 

participativo, colaborativo e innovador que busca promover la rendición de cuentas, 

Indicadores: Los indicadores que se presentan son el: acceso a la información, 

eficiencia en la prestación de los servicios e impacto social, la estrategia de mejora, 

tiempo de respuesta, implementación efectiva; la calidad, accesibilidad y 

cumplimiento de normativas y los procesos internos, capacitación y eficiencia de 

los recursos. Satisfacción del usuario, cumplimiento de objetivos y comunicación. 

Medición, evaluación e implementación de cambios. Rendición de cuentas, 

colaboración y cooperación y plataformas en línea. 
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Escala de medición: La escala ordinal politómica fue Muy malo, malo, regular, 

bueno y muy bueno. 

3.2.2 Variable dependiente: Imagen institucional 

Definición conceptual. La imagen institucional se refiere a la percepción general 

y la reputación que una institución proyecta hacia el público y otras partes 

interesadas. Esta percepción se forma a través de las interacciones, 

comunicaciones y experiencias que las personas tienen con la institución en 

cuestión. La imagen institucional abarca los valores, la misión, la integridad, la 

confiabilidad y la calidad de los servicios ofrecidos por la institución (Varela, 2010). 

Definición operacional. La imagen institucional se mide operacionalmente como 

la evaluación de tres dimensiones de acuerdo Varela (2010): 

La cultura institucional representa los valores, normas y tradiciones que 

caracterizan la institución, influyendo en la percepción pública. Los indicadores son: 

valores coherentes, actitud positiva, honestidad y responsabilidad, compromiso 

ciudadano, comunicación abierta y diversidad inclusiva. 

El vínculo con la institución refleja la conexión emocional que tienen con la 

organización, impactando en la lealtad y el apoyo. Los indicadores son: vínculo 

fuerte, atención a necesidades, comunicación efectiva, amigable y accesible, 

promoción de inclusión y oportunidades participación. 

La comunicación institucional engloba las estrategias y mensajes 

transmitidos por la institución, afectando la comprensión y la opinión pública. Los 

indicadores son: comunicación efectiva, mantenimiento informado, canales 

accesibles, promoción participación, escucha activa y comunicación profesional. 

Indicadores: Son los valores coherentes, actitud positiva, honestidad y 

responsabilidad, compromiso ciudadano, comunicación abierta y diversidad 

inclusiva, vínculo fuerte, atención a necesidades, comunicación efectiva, amigable 

y accesible, promoción de inclusión y oportunidades participación, comunicación 

efectiva, mantenimiento informado, canales accesibles, promoción participación, 

escucha activa y comunicación profesional. 
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Escala de medición: La escala ordinal politómica: Muy malo, malo, regular, bueno 

y muy bueno. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Abarca quienes integran una población de estudio. Para esta investigación estuvo 

conformada por 200 usuarios atendidos en la municipalidad, los que corresponde 

en promedio al número de usuarios que son atendidos en una semana de lunes a 

viernes en la municipalidad. Para ello se aplicaron criterios de exclusión e inclusión. 

− Los criterios de exclusión aplicados fueron no tomar en cuenta a personas

que laboran en el interior de la municipalidad, menores de edad y ajenos a

la atención de la municipalidad.

− Los criterio de inclusión fueron considerar a todos los usuarios que contaban

con un ticket de atención y que se registró haber recibido un servicio por

parte de la municipalidad.

3.3.2 Muestra 

Para el cálculo de la muestra se consideró aplicar la fórmula estadística de 

la muestra representativa utilizando la probabilidad p= 50% y q= 50%, lo cual se 

muestra en la siguiente fórmula. 

El tamaño de muestra es 200, el nivel de confianza (95%), el nivel de error 

(5%); la probabilidad de que ocurra el evento estudiado(éxito) (50%), probabilidad 

de q no ocurra el evento estudiado (50%). De acuerdo con el cálculo realizado, se 

encuestó a 132 usuarios que recibieron atención en una municipalidad durante la 

semana de estudio de la investigación. 

3.3.3 Muestreo 

El muestreo seleccionado que se empleó fue el muestreo probabilístico 

aleatorio simple, como describe López (2010). Este método implica que la selección 

de la muestra se llevó a cabo en una única etapa, de forma directa y sin reemplazos. 

Se utiliza principalmente en investigaciones que involucran poblaciones pequeñas 
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y completamente identificables. En el contexto de esta investigación que se llevó a 

cabo, la aleatoriedad se aplicó utilizando los números de atención de los usuarios 

en la municipalidad como criterio de selección, para luego llamarlos y realizar la 

entrevista telefónica. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Consiste en un usuario atendido en la municipalidad que cuenta con un 

código de atención. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En esta investigación se aplicó la encuesta para la medición de las variables 

relacionadas con la capacidad y el desempeño laboral. Los instrumentos 

identificados para llevar a cabo las mediciones de la calidad de servicio que consta 

de 21 ítems y el cuestionario para medir la imagen institucional, que cuenta con 18 

ítems. La escala utilizada será la de Likert con (1) muy malo, (2) malo, (3) regular, 

(4) bueno y (5) muy bueno. 

Ambos instrumentos fueron sometidos a una evaluación de validez mediante 

tres juicios de expertos, los cuales señalaron como resultado que los cuestionarios 

son aplicables (ver anexo 3) y a una prueba de confiabilidad utilizando una muestra 

piloto de 25 usuarios, arrojando un Alfa de Cronbach para el cuestionario de calidad 

de servicio 0,831 interpretándose como una fuerte confiabilidad, y para el 

cuestionario de imagen institucional 0,789 interpretándose como una fuerte 

confiablidad (Ver anexo 4). Este resultado, donde los coeficientes Alfa de Cronbach 

son mayores a 0,7 evidencia la fiabilidad de emplear los instrumentos en la 

población de usuarios que han recibido la atención en la municipalidad.  

3.5 Procedimientos  

El procedimiento que se siguió consistió en solicitar la autorización de la 

institución correspondiente para llevar a cabo la encuesta. En ese proceso, se 

solicita el permiso a la institución para realizar una indagación a los usuarios que 

recibieron un servicio en la municipalidad. Para la elaboración del instrumento, se 

empleó el marco teórico; los ítems elaborados pasaron por un proceso de validez. 
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Se desarrolló una reunión con los encuestados en forma presencial, en el pórtico 

de la municipalidad. 

3.6 Método de análisis de datos 

Para analizar los datos recopilados en la investigación se empleó dos 

enfoques: el análisis descriptivo y el análisis inferencial. El análisis descriptivo 

consistió en diseñar figuras con los porcentajes hallados para las dimensiones de 

cada variable. El análisis inferencial se utilizó para la evaluación de hipótesis, se 

empleó la prueba de regresión ordinal por tratarse de una investigación de nivel 

correlacional causal, empleando el software SPSS v26.0. 

3.7 Aspectos éticos 

Se respetó la participación voluntaria y el cumplimiento de las normas APA. 

Se aplicó el Código de Ética de la UCV; relacionados con los conceptos 

fundamentales abarcados desde el artículo 4° hasta el artículo 9°, donde se aborda 

aspectos relativos a la obligación del investigador, la aptitud científica necesaria, la 

meticulosidad científica, la sinceridad, la búsqueda del bienestar, teniendo en 

cuenta la integridad y autonomía. 

Por lo tanto se aplicó el respeto hacia los participantes que se reflejó en un 

proceso de consentimiento informado y voluntario, asegurando que comprendan 

plenamente el propósito y los procedimientos de la investigación. La protección de 

la confidencialidad y privacidad de los datos fue una prioridad, garantizando la 

integridad de los sujetos involucrados. Esto corresponde a una cultura de integridad 

académica y ética en el ámbito científico. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos 

Se presentan los resultados para ambas variables: calidad de servicio e imagen 

institucional, y para sus dimensiones que lo componen. 

En la tabla 1 se observa que para la calidad de servicio, el 48% expresó que 

lo percibe como malo y el 17% como muy malo; el 30% como regular y sólo un 5% 

como bueno y el 0% como muy bueno. Esto refleja que los servicios prestados por 

la municipalidad son catalogados entre malo y regular, lo que explica en parte las 

exigencias que presentan. Se observó un resultado similar para las dimensiones 

propuestas para la calidad de servicio. 

Tabla 1 

Calidad de servicio y dimensiones 

Nivel 

Baremo 

Muy malo 

[21-37] 

Malo 

[38-54] 

Regular 

[55-71] 

Bueno 

[72-88] 

Muy bueno 

[89-105] 

f % f % f % f % f % 

Política pública 22 17% 54 41% 43 33% 11 8% 2 1% 

Estrategia de intervención 22 17% 44 33% 54 41% 12 9% 0 0% 

Bienes y servicios 27 21% 42 32% 58 44% 3 2% 2 1% 

Gestión interna 54 41% 16 12% 55 42% 5 4% 2 1% 

Resultados 38 29% 63 48% 24 18% 7 5% 0 0% 

Seguimiento y mejora continua 36 27% 71 54% 20 15% 5 4% 0 0% 

Estado abierto 17 13% 62 47% 48 36% 3 2% 3 2% 

Calidad de servicio 22 17% 63 48% 40 30% 7 5% 0 0% 

De la tabla 2, acerca de la imagen institucional de la municipalidad se 

observó que el 55% expresó que lo percibe como malo; el 27% como regular; el 

13% como muy malo, el 5% como bueno y el 0% como muy bueno. Esto representa 
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que poco más de la mitad lo considera que su municipalidad refleja una imagen 

institucional con deficiencia; mientras un gran número de ciudadanos expresó que 

está se encuentra en un nivel regular; esto pude deberse a la mala dirección de las 

políticas públicas que viene desempeñando la gestión actual. Se observó un 

resultado similar para las dimensiones cultura institucional, vínculo con la i 

institución y comunicación institucional. 

Tabla 2 

Imagen institucional y dimensiones 

Nivel 

Baremo 

Muy malo 

[18-32] 

Malo 

[33-46] 

Regular 

[47-61] 

Bueno 

[62-75] 

Muy bueno 

[76-90] 

f % f % f % f % f % 

Cultura institucional 17 14% 75 57% 36 27% 4 3% 0 0% 

Vínculo con la 

institución 
17 13% 73 55% 36 27% 6 5% 0 0% 

Comunicación 

institucional 
24 18% 62 47% 41 31% 4 3% 1 1% 

Imagen institucional 17 13% 73 55% 36 27% 6 5% 0 0% 



36 

4.2 Resultados inferenciales 

Se presentan los resultados para el objetivo general: determinar la incidencia 

de la calidad de servicio en la imagen institucional de una municipalidad del 

departamento de Ayacucho, 2023. 

En la tabla 3 se presenta los hallazgos encontrados para la prueba de 

bondad de ajuste realizado para la variable calidad de servicio y sus dimensiones 

frente a la imagen institucional, se evidenció que en los resultados el valor de 

significancia fue menor a 0,05; frente a este resultado se afirma que la distribución 

fue no paramétrica, por tal motivo, corresponde en esta investigación emplear la 

regresión logística ordinal. 

Tabla 3 

Prueba de bondad de ajuste 

Dimensiones Modelo Chi-cuadrado gl Sig. 

Calidad de servicio 
Pearson 

Desvianza 

0,909 

0,731 

2 

2 

0,035 

0,004 

Política pública 
Pearson 

Desvianza 

0,030 

0,029 

2 

2 

0,005 

0,006 

Estrategia de 

intervención 

Pearson 

Desvianza 

3,706 

3,842 

2 

2 

0,007 

0,006 

Bienes y servicios 
Pearson 

Desvianza 

0,628 

0,515 

2 

2 

0,000 

0,003 

Gestión interna 
Pearson 

Desvianza 

8,565 

3,341 

2 

2 

0,014 

0,008 

Resultados 
Pearson 

Desvianza 

0,583 

0,615 

2 

2 

0,005 

0,003 

Seguimiento y 

mejora continua 

Pearson 

Desvianza 

0,046 

0,045 

2 

2 

0,007 

0,008 

Estado Abierto 
Pearson 

Desvianza 

10,169 

5,241 

2 

2 

0,006 

0,023 
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En la tabla 4 se presenta los valores hallados para la prueba del Pseudo R 

cuadrado que muestra la dependencia medido en grados de porcentaje entre la 

variable imagen institucional y la variable calidad de servicio y sus dimensiones. 

Los valores calculados para el Cox y Snell fueron 23,8%, 15,5%, 14,2%, 23,7%, 

44,4%, 9,6%, 19,3% y 21,3% respectivamente. 

Tabla 4 

Prueba de variabilidad 

Datos Cox y Snell Nagelkerke McFadden 

Calidad de servicio 0,238 0,297 0,169 

Política pública 0,155 0,193 0,104 

Estrategia de 

intervención 

0,142 0,177 0,095 

Bienes y servicios 0,237 0,296 0,168 

Gestión interna 0,444 0,555 0,364 

Resultados 0,096 0,120 0,063 

Seguimiento y mejora 

continua 

0,193 0,241 0,133 

Estado abierto 0,213 0,266 0,149 

4.2.1 Hipótesis general 

La hipótesis nula fue: La calidad de servicio no incide en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: La calidad de servicio incide en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

Se empleó la prueba estadística es la regresión logística ordinal, al tratarse 

de un proceso estadístico no paramétrico, a un nivel de significancia del 95% y p-

valor menor a 0,05. 

En la tabla 5 se observó que en la prueba estadística de Wald. Los 

coeficientes para los niveles [V2=2] evidenciaron una significancia en la hipótesis 

alterna con un p-valor: 0,000 menor a 0,05 y un estimador Wald 13,621. Esta 
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evidencia significa que este predictor, la calidad de servicio es fuerte y confiable en 

el contexto de la municipalidad y en el periodo de estudio, por lo que se corrobora 

la incidencia planteada. 

Tabla 5 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis general 

 Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] ,704 1,225 ,330 1 ,566 -1,697 3,104 

[V2 = 2] 4,962 1,345 13,621 1 ,000 2,327 7,597 

Ubicación [V1=1] -,090 1,252 ,005 1 ,943 -2,545 2,365 

[V1=2] 2,169 1,266 2,934 1 ,087 -,313 4,651 

[V1=3] 0a . . 0 . . . 

 

4.2.2 Hipótesis específica 1 

La hipótesis nula fue: La política pública no incide en la imagen institucional 

de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: La política pública incide en la imagen institucional 

de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

En la tabla 6 se presentó los hallazgos de la prueba estadística de Wald. Los 

coeficientes para los niveles [V2=1] y [V2=2] evidenciaron significancia para la 

hipótesis alterna con un estimador Wald de 2553,339 y 1477,752 y p-valor: 0,000 

menor a 0,05. Esta evidencia significa que este predictor, la política pública, es 

confiable en el contexto de la municipalidad y se corrobora la incidencia planteada. 
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Tabla 6 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 1 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] 16,156 ,320 2553,339 1 ,000 15,530 16,783 

[V2 = 2] 20,187 ,525 1477,752 1 ,000 19,158 21,216 

Ubicación [D1=1] 15,710 ,393 1599,236 1 ,000 14,940 16,480 

[D1=2] 17,398 ,000 . 1 . 17,398 17,398 

[D1=3] 0a . . 0 . . . 

4.2.3 Hipótesis específica 2 

La hipótesis nula fue: La estrategia de intervención no incide en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: La estrategia de intervención incide en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

Se empleó la prueba estadística de la regresión logística ordinal, a un nivel 

de significancia del 95% y p-valor menor a 0.05. Los resultados se muestran a 

continuación. En la tabla 7 se observó que en la prueba estadística de Wald, los 

coeficientes para los niveles [V2=1] y [V2=2] evidenciaron significancia en la 

hipótesis alterna, con un estimador Wald de 2,126 para ambos casos y p-valor: 

0,000 menor a 0,05. Esta evidencia significa que este predictor, la estrategia de 

intervención resultó ser confiable en el contexto de esta municipalidad y permitió 

corroborar la incidencia planteada. 
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Tabla 7 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 2 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] -1,989 1,364 2,126 1 ,045 -4,663 ,685 

[V2 = 2] 1,989 1,364 2,126 1 ,045 -,685 4,663 

Ubicación [D2=1] -2,565 1,386 3,423 1 ,064 -5,283 ,152 

[D2=2] -,996 1,377 ,523 1 ,470 -3,695 1,703 

[D2=3] 0a . . 0 . . . 

4.2.4 Hipótesis específica 3 

La hipótesis nula fue: los bienes y servicios no inciden en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: los bienes y servicios inciden en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

Se empleó la prueba estadística de la regresión logística ordinal, a un nivel 

de significancia del 95% y p-valor menor a 0.05. En la tabla 8, los coeficientes para 

los niveles [V2=1] y [V2=2] evidenciaron una significancia para la hipótesis alterna 

con un estimador Wald de 2800,9 y 1686,0 para ambos casos respectivamente y 

p-valor: 0,000 menor a 0,05. Esta evidencia significa que este predictor, los bienes

y servicios, es confiable en el contexto de la municipalidad. 
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Tabla 8 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 3 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] 17,156 ,324 2800,991 1 ,000 16,521 17,791 

[V2 = 2] 21,393 ,521 1686,084 1 ,000 20,372 22,414 

Ubicación [D3=1] 16,452 ,410 1612,306 1 ,000 15,649 17,255 

[D3=2] 18,605 ,000 . 1 . 18,605 18,605 

[D3=3] 0a . . 0 . . . 

4.2.5 Hipótesis específica 4 

La hipótesis nula fue: La gestión interna no incide en la imagen institucional 

de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: La gestión interna incide en la imagen institucional 

de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

En la tabla 9 se observó que en la prueba estadística de Wald, los 

coeficientes para los niveles [V2=1] y [V2=2] presentaron resultados significativos 

para la hipótesis alterna con un estimador Wald de 2692,225 y 831,605 

respectivamente, con un p-valor: 0,000 menor a 0,05. Esta evidencia significa que 

este predictor, la gestión interna, es confiable para predecir la imagen institucional 

en el contexto de la municipalidad y se corrobora la incidencia planteada. 
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Tabla 9 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 4 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] -22,455 ,433 2692,225 1 ,000 -23,303 -21,607

[V2 = 2] -17,192 ,596 831,605 1 ,000 -18,361 -16,024

Ubicación [D4=1] -23,738 ,520 2081,417 1 ,000 -24,757 -22,718

[D4=2] -20,205 ,000 . 1 . -20,205 -20,205

[D4=3] 0a . . 0 . . . 

4.2.6 Hipótesis específica 5 

La hipótesis nula fue: los resultados no inciden en la imagen institucional de 

una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: los resultados inciden en la imagen institucional de 

una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

En la tabla 10 se presentó la prueba estadística de Wald se observó que en 

la prueba estadística de Wald, los coeficientes para los niveles [V2=1] y [V2=2] 

presentando una significancia con un estimador Wald de 11,510 y 19,137 

respectivamente y p-valor: 0,001 y 0,000, ambos menores a 0,05. Esta evidencia 

indica que los resultados es una dimensión confiable para predecir la imagen 

institucional en el contexto de la municipalidad y ha corroborado la incidencia 

planteada en la hipótesis. 
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Tabla 10 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 5 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] -1,507 ,444 11,510 1 ,001 -2,378 -,637 

[V2 = 2] 2,456 ,561 19,137 1 ,000 1,356 3,556 

Ubicación [D5=1] -1,638 ,481 11,607 1 ,001 -2,580 -,696 

[D5=2] 0a . . 0 . . . 

4.2.7 Hipótesis específica 6 

La hipótesis nula fue: el seguimiento y mejora continua no inciden en la 

imagen institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de 

Ayacucho, 2023. 

La hipótesis nula fue: el seguimiento y mejora continua inciden en la imagen 

institucional de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

Se empleó la prueba estadística de la regresión logística ordinal, a un nivel 

de significancia del 95% y p-valor menor a 0.05.  En la tabla 11 se presentó la 

prueba estadística de Wald donde los coeficientes para los niveles [V2=1] y [V2=2] 

presentaron una significancia estadística para la hipótesis alterna con un estimador 

Wald de 1159,3 y 718,1 respectivamente y p-valor: 0,000 menor a 0,05. Esta 

evidencia significa que este predictor, el seguimiento y mejora continua, resulta 

confiable para predecir la imagen institucional en el contexto de esta municipalidad 

y permite corroborar la incidencia planteada. Estos valores constituyen evidencia 

para afirmar la hipótesis alterna. 
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Tabla 11 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 6 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] -21,857 ,642 1159,339 1 ,000 -23,115 -20,599

[V2 = 2] -17,202 ,642 718,106 1 ,000 -18,460 -15,944

Ubicación [D6=1] -22,023 ,665 1097,263 1 ,000 -23,326 -20,720

[D6=2] -19,530 ,000 . 1 . -19,530 -19,530

[D6=3] 0a . . 0 . . . 

4.2.8 Hipótesis específica 7 

La hipótesis nula fue: el estado abierto no incide en la imagen institucional 

de una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

La hipótesis alterna fue: el estado abierto incide en la imagen institucional de 

una municipalidad ubicada en el departamento de Ayacucho, 2023. 

En la tabla 12 se presentó la prueba estadística de Wald donde los 

coeficientes para los niveles [V2=2] evidenciaron significancia estadística para la 

hipótesis alterna con un estimador Wald de 9,975 y p-valor: 0,002 menor a 0,05. 

Esta evidencia significa que este predictor, el estado abierto es confiable para 

predecir la imagen institucional en el contexto de la municipalidad y se corrobora la 

incidencia planteada. 
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Tabla 12 

Estimaciones de parámetro para la hipótesis específica 7 

Estimación 

Desv. 

Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [V2 = 1] -,618 1,026 ,363 1 ,547 -2,629 1,393 

[V2 = 2] 3,652 1,156 9,975 1 ,002 1,386 5,918 

Ubicación [D7=1] -1,210 1,052 1,322 1 ,250 -3,272 ,852 

[D7=2] 1,001 1,086 ,849 1 ,357 -1,128 3,130 

[D7=3] 0a . . 0 . . . 
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V. DISCUSIÓN

Primero, respecto al objetivo general, se constató que, con un nivel de significancia 

inferior a 0,05, se confirmó que la calidad del servicio incide en la imagen 

institucional en la institución evaluada. Los resultados del Seudo R2 de Cox y Snell 

indicaron que fue de un 23,8% en la imagen institucional, lo que sugiere la 

existencia de otras variables adicionales. Además, este resultado fue corroborado 

por la prueba estadística de Wald donde se evidenció una incidencia de la calidad 

de servicio en la imagen institucional del 23,8% lo que quedó demostrado para los 

niveles [V2=2] con un estimador Wald de 13,621 y p-valor: 0,000, con lo que se 

aceptó la hipótesis alterna que afirmaba la incidencia. 

 Además se halló que el 52% de los encuestados percibieron la calidad de 

servicio como malo o muy malo, y solo un mínimo 2% la consideró buena o muy 

buena Esta constatación contrasta con los antecedentes proporcionados por Salas 

(2021) quien evidenció que la calidad era percibida en un nivel regular y además 

demostró la incidencia significativa de la calidad de servicio en la imagen 

corporativa en una institución financiera, mientras que Villacorta (2023) estableció 

una similitud fue que en el antecedente de Salas (2021), se evidenció que la 

percepción general de la imagen institucional no es favorable. Esto indica que la 

calidad del servicio puede influir directamente en la creación de esta imagen. Estos 

hallazgos respaldan la noción de que la percepción sobre la calidad del servicio 

está estrechamente ligada a la percepción de la imagen institucional. 

La incidencia detectada entre la calidad de servicio y la imagen institucional, 

aunque significativa, muestra una variación moderada, del 23,8%, en la explicación 

de la variable imagen institucional. Esta discrepancia podría indicar la existencia de 

otras variables no consideradas en la investigación que también inciden en la 

formación de la imagen institucional, como factores socioeconómicos o culturales. 

Esta situación enfatiza la necesidad de investigaciones más amplias e integrales 

que aborden múltiples variables para comprender completamente la complejidad 

de la formación de la imagen institucional de las instituciones públicas. 
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Segundo, respecto al objetivo específico 1 se tuvo resultados que muestran 

que la política pública tuvo una incidencia en la formación de la imagen institucional, 

corroborando el modelo propuesto (Pseudo R2 de Cox y Snell de 15,5%). También 

se menciona que este resultado fue corroborado en la prueba estadística de Wald 

donde se identificó que la política pública incide en la percepción de la imagen 

institucional de la entidad pública lo que se demostró para los niveles [V2=1] y 

[V2=2] con un estimador Wald de 2553,339 y 1477,752 y p-valor: 0,000 para ambos 

casos. Esta validación se alinea con la propuesta teórica del modelo de SERVQUAL 

presentado por Zhiwei (2022). El autor propuso una evaluación de la calidad del 

servicio basada en diversos factores. Aunque su enfoque se dirigió específicamente 

hacia la calidad del servicio, su descubrimiento acerca de las notables diferencias 

halló que está indirectamente relacionado con el resultado presente. Esto sugiere 

que la política pública, al incidir en la percepción de la imagen institucional, puede 

estar relacionada con la forma en que se percibe la calidad del servicio. 

Contrastando con lo afirmado por Halimah et al. (2020), se evidencian 

similitudes en cuanto a la preocupación por la percepción pública. Aunque su foco 

no fue directamente la política pública como variable, las preocupaciones sobre 

instalaciones públicas inadecuadas y mantenimiento deficiente pueden estar 

asociadas con la imagen institucional, y por ende, con la influencia de la política 

pública en la misma. Esto subraya la complejidad en la gestión de la imagen 

institucional, ya que múltiples factores pueden influir en ella. 

La investigación señala que la política pública incide en el 15,5% de la 

variación de la variable imagen institucional. Esta cifra, aunque significativa, 

también indica que otras variables no consideradas en el estudio también tienen un 

papel en la formación de la imagen institucional. Esta noción se alinea con el 

hallazgo de Halimah et al (2020). sobre las diferencias demográficas y económicas 

que influyen en la satisfacción con los servicios gubernamentales locales, lo que 

subraya la importancia de considerar una gama más amplia de factores al evaluar 

la imagen institucional y su relación con la política pública. 

Los resultados demostraron que existe una conexión significativa entre la 

política pública y la imagen institucional, respaldando el modelo propuesto. Sin 
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embargo, resalta la necesidad de una comprensión más integral y holística de los 

múltiples factores que influyen en la imagen institucional, incluyendo aspectos como 

las expectativas de los ciudadanos, las condiciones socioeconómicas y otros 

elementos de la gestión gubernamental. 

Tercero, respecto al objetivo específico 2; los resultados de la investigación 

muestran que la estrategia de intervención tuvo una incidencia en la imagen 

institucional del 23,7%, lo que se demostró con los niveles [V2=1] y [V2=2] con un 

estimador Wald de 2,126 y p-valor: 0,000 para ambas categorías. Esta validación 

está relacionada con los antecedentes expuestos por Salas (2021), quien identificó 

un impacto importante de la calidad del servicio en la imagen corporativa en una 

institución financiera. Esta coincidencia insinúa que, al igual que la calidad del 

servicio ejerce influencia sobre la imagen corporativa, la estrategia de intervención 

también podría desempeñar un papel fundamental en la conformación de la imagen 

institucional en el contexto público. 

Aunque los resultados se centran en la estrategia de intervención en el 

contexto de la imagen institucional, los hallazgos de Villacorta (2023) quien 

estableció una conexión significativa entre estas variables, lo que sugiere que 

factores como la calidad del servicio educativo pueden contribuir indirectamente a 

la formación de la imagen institucional. Esta idea podría extrapolarse a la estrategia 

de intervención, ya que una estrategia bien implementada podría reflejar calidad en 

el servicio público, influenciando así la imagen percibida por los usuarios. 

La estrategia de intervención como un enfoque planificado para resolver 

problemas o alcanzar metas en el marco de las políticas públicas (Chávez-Díaz et 

al., 2023). Esta definición se relaciona con la conclusión de la investigación actual, 

que indica que la estrategia de intervención incide en el 14,2% de la variación de la 

variable imagen institucional. Sin embargo, también se destaca la presencia de 

otras variables no consideradas en el estudio, lo que sugiere que la formación de 

la imagen institucional es un proceso multifacético. 

Las afirmaciones de Izquierdo (2021) sobre la complejidad de la calidad en 

los servicios públicos reflejan la dificultad inherente para conceptualizar y medir la 

calidad desde la perspectiva de los servicios. Aunque su enfoque no está 
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directamente relacionado con la estrategia de intervención, este contexto resalta la 

complejidad de evaluar factores abstractos como la estrategia de intervención en la 

percepción de la imagen institucional, lo que podría estar reflejado en la presencia 

de otras variables no consideradas en el estudio actual. 

Cuarto, respecto al objetivo específica 3; los resultados de la investigación 

muestran que los bienes y servicios tienen una incidencia en la formación de la 

imagen institucional, respaldando el modelo propuesto. Este resultado fue validad 

en la prueba Wald lo que se demuestra para los niveles [V2=1] y [V2=2] con un 

estimador Wald de 2800,9 y 1686,0 y p-valor: 0,000 en los dos casos. Este hallazgo 

se alinea con los antecedentes proporcionados por Salas (2021) y Villacorta (2023), 

quienes establecieron relaciones significativas entre la calidad del servicio y la 

imagen corporativa o institucional. Esta coherencia sugiere que tanto en 

instituciones financieras como en organizaciones públicas, la calidad de los bienes 

y servicios puede jugar un papel crucial en la percepción general de la institución 

por parte de sus usuarios. 

Aunque los resultados evidencian incidencia de los bienes y servicios en la 

imagen institucional, también indican la presencia de otras variables que inciden en 

esta percepción. Esta observación coincide con el estudio de Loli et al. (2023), 

donde se encontró una correlación positiva entre ambas variables similares. Esta 

conexión podría sugerir que la satisfacción de los usuarios está influenciada por 

diversos factores, incluyendo no solo los bienes y servicios, sino también otros 

aspectos de la experiencia del cliente. 

La presencia de otras variables que inciden en la imagen institucional, como 

sugieren los resultados de la investigación, subraya la complejidad en la gestión de 

la percepción pública. La correlación positiva entre la calidad del servicio educativo 

y la imagen institucional, encontrada por Villacorta (2023), apunta a la existencia de 

múltiples factores que influyen en cómo se percibe una institución. Esta complejidad 

resalta la necesidad de una evaluación holística que considere una amplia gama 

de variables para comprender completamente cómo se forma la imagen 

institucional. 
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Quinto, respecto al objetivo específico 4, los resultados de la investigación 

indicaron una incidencia de la gestión interna en la formación de la imagen 

institucional del 44,4%, lo que valida el modelo propuesto. Este resultado también 

se corroboró en la prueba Wald para los niveles [V2=1] y [V2=2] con un estimador 

Wald de 2692,225 y 831,605 y un p-valor: 0,000. Este hallazgo se relaciona con los 

antecedentes proporcionados por Salas (2021) y Villacorta (2023), quienes 

establecieron conexiones significativas entre la calidad del servicio y la imagen 

corporativa o institucional. La influencia demostrada de la gestión interna en la 

imagen institucional sugiere que el funcionamiento interno de una institución pública 

tiene un impacto directo en la percepción que se tiene de ella por parte de los 

usuarios y la comunidad en general. 

El estudio previo de Bello et al. (2019) sobre la eficacia de los gobiernos 

locales y la prestación de servicios municipales en Malasia resalta desafíos en la 

entrega de servicios públicos. Aunque no se centra específicamente en la gestión 

interna, la idea de mejorar la calidad de vida de los habitantes y fortalecer la relación 

entre la administración y la población local se vincula indirectamente con la 

importancia de una gestión interna efectiva. La presente investigación destaca la 

alta incidencia del 44,4% de la gestión interna en la percepción de la imagen 

institucional, lo que podría apoyar la idea de que una administración más eficaz 

puede mejorar la percepción pública de una institución. 

La gestión interna proporciona una definición clara de esta dimensión en el 

contexto de las instituciones públicas. Este marco conceptual respalda los 

hallazgos de la investigación actual al destacar la importancia de los procesos 

organizativos y administrativos para optimizar los recursos en la ejecución de 

políticas públicas. La alta incidencia demostrada por la gestión interna en la imagen 

institucional subraya la relevancia de estos procesos internos en la percepción 

externa de una institución por parte de los usuarios y la sociedad en general. 

Los resultados hallados revelan que la gestión interna incide 

significativamente en la percepción de la imagen institucional, destacando su 

relevancia en el contexto público. Esto se suma a investigaciones previas que han 

establecido conexiones entre la calidad del servicio y la imagen institucional, 
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demostrando la importancia de una gestión interna eficaz para la percepción pública 

de una institución gubernamental. Estos hallazgos subrayan la necesidad de que 

las instituciones públicas centren esfuerzos en mejorar sus procesos internos para 

fortalecer su imagen y confianza en la comunidad. 

Sexto, respecto al objetivo específico 5 los resultados de la investigación 

muestran que los resultados municipales inciden en la formación de la imagen 

institucional del 9,6% lo que se demuestra para los niveles [V2=1] y [V2=2] con un 

estimador Wald de 11,510 y 19,137 respectivamente y p-valor: 0,001 y 0,000, Este 

resultado fue validado en la prueba estadística de Wald. Esta baja incidencia se 

contrapone con la importancia significativa que suelen atribuirse a factores como la 

calidad del servicio, la confiabilidad y otras variables en la formación de la imagen 

corporativa o institucional, como se evidenció en estudios anteriores de Salas 

(2021) y Villacorta (2023). Esta discrepancia destaca la complejidad de los factores 

que influyen en la percepción pública, mostrando que aunque los resultados 

municipales inciden, hay otras variables más influyentes en la formación de la 

imagen institucional. 

Los antecedentes de Ekrem et al. (2023) resaltaron la relación entre las 

expectativas y la satisfacción ciudadana con la gestión pública, señalando cómo la 

satisfacción ciudadana condiciona las expectativas futuras y el comportamiento de 

los proveedores de servicios públicos. Aunque este estudio no se enfocó 

directamente en los resultados municipales, sus hallazgos sobre la relación entre 

la satisfacción ciudadana. Es probable que los resultados municipales, como una 

manifestación de la gestión pública, puedan influir en la satisfacción ciudadana, y a 

su vez, condicionar las expectativas y el comportamiento futuro. 

El seguimiento y mejora continua destaca la importancia de evaluar y 

analizar sistemáticamente los resultados de las acciones gubernamentales. La baja 

incidencia de los resultados municipales en la imagen institucional, aunque validada 

estadísticamente, sugiere la necesidad de implementar una evaluación más 

exhaustiva de las acciones y políticas municipales. Este marco teórico enfatiza la 

relevancia de utilizar indicadores cuantitativos y cualitativos para medir el 

rendimiento y el impacto de las acciones gubernamentales, lo que podría contribuir 
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a una comprensión más profunda de cómo estos resultados afectan la percepción 

pública. 

Séptimo, respecto al objetivo específico 6; los resultados de la investigación 

señalan una incidencia del seguimiento y la mejora continua en la formación de la 

imagen institucional, con un 19,3%. Esto quedó demostrado para los niveles [V2=1] 

y [V2=2] con un estimador Wald de 1159,3 y 718,1 respectivamente y p-valor: 

0,000. Aunque este porcentaje es considerable, sugiere que existen otras variables 

no consideradas en el estudio que también podrían influir en la percepción pública 

de la institución. Este hallazgo contrasta con la urgencia identificada por Katelo et 

al. (2023) sobre la necesidad de mejorar la calidad de los servicios administrativos 

en instituciones gubernamentales en Letonia. Si bien ambos estudios apuntan a la 

importancia de mejorar la eficiencia y calidad de los servicios públicos, los 

resultados actuales resaltan que el seguimiento y la mejora continua no son los 

únicos factores determinantes en la formación de la imagen institucional. 

El estudio previo de Katelo et al. (2023) resaltó la importancia de 

implementar estrategias y políticas para abordar las deficiencias identificadas en 

los servicios públicos, con el objetivo de satisfacer las expectativas de los usuarios 

y fortalecer el papel positivo de dichos servicios en el desarrollo socioeconómico. 

Estos hallazgos ofrecen un contexto valioso para comprender la relevancia de 

mejorar los servicios gubernamentales, aunque no se enfocan específicamente en 

el seguimiento y la mejora continua como una dimensión clave en la formación de 

la imagen institucional, lo cual sugiere la necesidad de un enfoque más holístico 

para evaluar la percepción pública. 

Sobre el marco teórico de la Servucción, propuesto por Grönroos (1984), 

destaca la participación activa del usuario en la creación del servicio. Aunque este 

marco se enfoca en la interacción entre el usuario y la creación del servicio, su 

énfasis en la participación activa podría relacionarse con la noción de mejora 

continua. El seguimiento y la mejora continua, como un proceso sistemático de 

evaluación constante de políticas y servicios, podrían ser considerados como un 

mecanismo para involucrar al usuario en la mejora de la experiencia de servicio, lo 

que podría influir en la percepción pública. 
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Octavo, respecto al objetivo específico 7, los resultados de la investigación 

evidencian que existe incidencia del seguimiento y la mejora continua en la 

formación de la imagen institucional de la municipalidad, con un 21,3%. La 

incidencia también fue corroborada con la prueba estadística de Wald demostrado 

para los niveles [V2=2] con un estimador Wald de 9,975 y p-valor: 0,002. Sin 

embargo, este porcentaje muestra que, aunque esta variable es relevante, existen 

otras influencias determinantes que impactan en la percepción pública de la 

institución. Estos hallazgos contrastan con la investigación previa de Romero-

Carazas et al. (2023), donde se identificó una relación directa entre la percepción 

de los usuarios sobre la calidad del servicio y la imagen institucional en municipios 

peruanos, enfatizando la influencia significativa de la imagen pública de las 

entidades municipales en la satisfacción ciudadana. Este contraste sugiere la 

necesidad de considerar diversas variables y factores que moldean la percepción 

pública. 

Se evidenció la incidencia del estado abierto en la imagen institucional, 

mostrando la importancia del seguimiento y la mejora continua, sugiere la presencia 

de otras variables aún no consideradas. Los antecedentes señalan la interrelación 

entre la calidad del servicio y la imagen institucional, lo que sugiere que hay 

evidencia para afirmar que esta relación existe ya además que existen otros 

factores que moldean la percepción pública. La imagen institucional y el estado 

abierto resalta la relevancia de las experiencias, creencias y transparencia en la 

formación de esta imagen, respaldando en parte los resultados actuales pero 

sugiriendo la necesidad de un análisis más holístico para comprender plenamente 

la percepción pública de una institución.  
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluye para el objetivo general que existe incidencia de la calidad 

de servicio en la imagen institucional, evidenciado para el nivel [V2=2] con 

un estimador Wald de 13,621 y p-valor: 0,000, aunque no se descarta que 

otras variables también pueden incidir en la percepción de la imagen 

institucional de la municipalidad. 

Segunda: Se concluye para el objetivo específico 1 que los hallazgos de la 

investigación respaldan la idea que la política pública incide en la la 

imagen institucional de la entidad pública, objeto del presente estudio lo 

que fue demostrado para los niveles [V2=1] y [V2=2] con un estimador 

Wald de 2553,339 y 1477,752 y p-valor: 0,000 para ambos casos. 

Tercera: Se concluye para el objetivo específico 2 que los resultados evidencian 

que la estrategia de intervención incide en la imagen institucional de la 

entidad pública lo que fue demostrado para los niveles [V2=1] y [V2=2] 

con un estimador Wald de 2,126 y p-valor: 0,000 en ambos casos. 

Cuarta: Se concluye para el objetivo específico 3 que los resultados de la 

investigación demuestran que los bienes y servicios inciden en la imagen 

institucional de la entidad pública; lo que fue demuestrado para los niveles 

[V2=1] y [V2=2] con un estimador Wald de 2800,9 y 1686,0 y p-valor: 

0,000 en los dos casos. 

Quinta: Se concluye para el objetivo específico 4 que los resultados de la 

investigación indican que la premisa la gestión interna incide en la imagen 

institucional de la entidad del estudio para los niveles [V2=1] y [V2=2] con 

un estimador Wald de 2692,225 y 831,605 y un p-valor: 0,000 

Sexta: Se concluye para el objetivo específico 5 los resultados de la investigación 

corroboran la idea de que los resultados logrados por la municipalidad 

inciden en la imagen institucional de la entidad municipal lo que se 



55 

demuestra para los niveles [V2=1] y [V2=2] con un estimador Wald de 

11,510 y 19,137 respectivamente y p-valor: 0,001 y 0,000. 

Séptima: Se concluye para el objetivo específico 6 que los resultados de la 

investigación demuestran que el seguimiento y la mejora continua inciden 

en la imagen institucional de la entidad lo que se demuestra para los 

niveles [V2=1] y [V2=2] con un estimador Wald de 1159,3 y 718,1 

respectivamente y p-valor: 0,000. 

Octava: Se concluye para el objetivo específico 7 que los resultados de la 

investigación evidencian que una política de estado abierto tiene 

incidencia positiva en la imagen institucional de la entidad. Lo que se 

demuestra para los niveles [V2=2] con un estimador Wald de 9,975 y p-

valor: 0,002; sin embargo se reconoce que no son las únicas variables, 

otras también juegan un papel en la percepción de imagen 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda realizar un análisis detallado de nuevos aspectos 

específicos que afectan la percepción de calidad de servicio, con el fin de 

identificar nuevos campos de mejora concretas. 

Segunda: Se recomienda a las autoridades municipales, continuar priorizando y 

mejorando sus estrategias de política pública. Para mejorar la imagen 

institucional se aconseja llevar una comunicación transparente y efectiva 

para resaltar los impactos positivos de las políticas implementadas. 

Tercera: Se recomienda a los futuros investigaciones profundizar con la 

identificación y comprensión de aquellas otras variables que inciden en la 

percepción de la imagen institucional. 

Cuarta: Se recomienda a futuros investigadores indagar más a profundidad la 

incidencia de la mejora continua de la oferta de bienes y servicios en la 

imagen institucional. 

Quinta: Se recomienda a las autoridades de la municipalidad que lleven a cabo 

campañas de comunicación que resalten los avances y logros de la 

gestión con el objetivo de reforzar una imagen institucional sólida a la 

sociedad en general. 

Sexta: Se recomienda a la institución pública que se realice un análisis de otras 

factores que podrían estar influyendo en la imagen institucional, 

evidenciado en la investigación. 

Séptima: Se recomienda evaluar el efecto de la comunicación transparente porque 

se identificó indicios que incide en una imagen institucional positiva. 

Octava: Se recomienda a las autoridades tomar conciencia sobre la importancia de 

generar una imagen institucional confiable entre los ciudadanos y los 

diversos sectores de la sociedad. 
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ANEXOS 



Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGO/VALOR 

Calidad de 

servicio 

La definición de 

calidad de 

servicio público 

según la norma 

técnica es 

alcanzar la 

satisfacción de 

los usuarios del 

servicio, 

brindando los 

bienes y servicios 

requeridos 

después de una 

evaluación que 

defina los puntos 

relevantes de las 

necesidades de 

la población 

La calidad de 

servicio en 

instituciones 

públicas se mide 

operacionalmente 

como la 

evaluación de 

siente 

dimensiones de 

acuerdo con la 

Norma Técnica 

N°001-2022-

PCM-SGP: 

Política pública, 

Estrategia de 

intervención, 

Bienes y 

servicios, Gestión 

Política pública 

Acceso a la 

información 

Eficiencia en la 

prestación de los 

servicios 

Impacto social 

1= Muy malo 

2= malo 

3= Regular 

4= Bueno 

5= Muy bueno 

1= Muy malo 

2= malo 

3= Regular 

4= Bueno 

5= Muy bueno 

Estrategia de 

intervención 

Estrategia de 

mejora 

Tiempo de 

respuesta 

Implementación 

efectiva 

Bienes y 

servicios 

Calidad 

Accesibilidad 

Cumplimiento de 

normativas 

Gestión interna Procesos 

internos 
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(Norma Técnica-

PCM-SGP, 

2022). 

interna, 

Resultados, 

Seguimiento y 

mejora continua, 

Estado abierto. 

Capacitación 

Eficiencia de los 

recursos 

Resultados 

Satisfacción del 

usuario 

Cumplimiento de 

objetivos 

Comunicación 

Seguimiento y 

mejora continua 

Medición 

Evaluación 

Implementación 

de cambios 

Estado abierto 

Rendición de 

cuentas 

Colaboración y 

cooperación 

Plataformas en 

línea 

Imagen 

institucional 

La imagen 

institucional se 

refiere a la 

La imagen 

institucional se 

mide 

Cultura 

institucional 

valores 

coherentes 

actitud positiva 

1= Muy malo 

2= malo 

1= Muy malo 

2= malo 
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percepción 

general y la 

reputación que 

una institución 

proyecta hacia el 

público y otras 

partes 

interesadas. Esta 

percepción se 

forma a través de 

las interacciones, 

comunicaciones 

y experiencias 

que las personas 

tienen con la 

institución en 

cuestión. La 

imagen 

institucional 

abarca los 

valores, la 

misión, la 

operacionalmente 

como la 

evaluación de 

tres dimensiones 

de acuerdo 

Varela (2010): 

cultura 

institucional, 

vínculo con la 

institución y la 

comunicación 

institucional. 

honestidad y 

responsabilidad 

compromiso 

ciudadano 

comunicación 

abierta 

diversidad 

inclusiva 

3= Regular 

4= Bueno 

5= Muy bueno 

3= Regular 

4= Bueno 

5= Muy bueno 

Vínculo con la 

institución 

vínculo fuerte 

atención a 

necesidades 

comunicación 

efectiva 

amigable y 

accesible 

promoción de 

inclusión 

oportunidades 

participación 

Comunicación 

institucional 

comunicación 

efectiva 
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integridad, la 

confiabilidad y la 

calidad de los 

servicios 

ofrecidos por la 

institución 

(Varela, 2010). 

mantenimiento 

informado 

canales 

accesibles 

promoción 

participación 

escucha activa 

comunicación 

profesional 

 

 



Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Calidad de servicio e Imagen institucional 

Buenos días, 

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar información sobre la calidad de servicio y la 

imagen institucional en la municipalidad. La encuesta es de naturaleza anónima y sus respuestas 

sólo será utilizada para fines del reporte de investigación. Se solicita responder con sinceridad a las 

siguientes preguntas.  

Escala de respuesta: 

1= Muy malo 2=Malo  3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno 

Ítem 

Nº 
CUESTIONARIO 

Nivel 

1 2 3 4 5 

Variable 1. CALIDAD DE SERVICIO 

POLÍTICA PÚBLICA 

1. 
¿Cómo valora la facilidad de acceso a la información 

pública proporcionada por la municipalidad? 

2. 
¿Cómo califica la eficiencia en la prestación de los 

servicios administrativos prestados por la municipalidad? 

3. 

¿Cómo califica el impacto social generado por las 

iniciativas y programas implementados por la 

municipalidad? 

ESTRATEGIA DE INTERVENCIÓN 

4. 

¿Cómo califica la claridad con la que la institución 

pública comunica sus estrategias para mejorar los 

servicios que ofrece? 

5. 
¿Cómo valora a la institución pública en el tiempo de 

respuesta que emplean para resolver los problemas? 

6. 

¿Cómo califica la implementación efectiva y la 

puntualidad en la ejecución de las políticas públicas 

anunciadas por la institución? 

BIENES Y SERVICIOS 

7. 

¿Cómo califica el cumplimiento de altos estándares de 

calidad en los bienes y servicios proporcionados por la 

institución pública? 

8. 

¿Cómo valora la accesibilidad de los bienes y servicios 

ofrecidos por la institución pública para todas las 

personas, incluyendo aquellas con discapacidades? 

9. 
¿Cómo califica el cumplimiento riguroso de la institución 

pública con todas las normativas y regulaciones 



establecidas para la prestación de sus bienes y 

servicios? 

GESTIÓN INTERNA 

10. 

¿Cómo valora la claridad y eficiencia de los procesos 

internos de la institución pública para proporcionar 

servicios y tomar decisiones? 

11. 

¿Cómo califica la regularidad y efectividad de la 

capacitación del personal de la institución pública para 

mejorar sus habilidades y conocimientos en el servicio al 

cliente y la prestación de servicios? 

12. 

¿Cómo valora la eficiencia en la utilización de los 

recursos, incluyendo tiempo, dinero y personal, por parte 

de la institución pública para ofrecer servicios de 

calidad? 

RESULTADOS 

13. 
¿Cómo califica la calidad de los bienes y servicios 

proporcionados por la institución pública? 

14. 

¿Cómo califica la alineación de los servicios prestados 

por la institución pública con las expectativas y 

necesidades de los usuarios? 

15. 
¿Cómo califica la efectividad de la institución pública al 

responder a sus consultas y solicitudes de información? 

SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA 

16. 

¿Cómo califica la utilización de datos y estadísticas por 

parte de la institución pública para mejorar 

continuamente la calidad de sus servicios? 

17. 

¿Ha observado mejoras concretas en los servicios 

después de que la institución pública llevó a cabo 

evaluaciones de sus operaciones? 

18. 

¿Cómo percibe que las sugerencias y quejas de los 

usuarios son tomadas en cuenta y se traducen en 

mejoras reales en los servicios proporcionados por la 

institución pública? 

ESTADO ABIERTO 

19 

¿Cómo valora la transparencia de la institución pública 

en cuanto a la utilización de los recursos financieros y 

humanos para brindar servicios de calidad? 

20 

¿Ha observado una colaboración efectiva entre la 

institución pública y otras entidades que haya llevado a 

mejoras en los servicios que usted utiliza? 



 

 

21 

¿Cómo califica la efectividad y eficiencia de las 

plataformas en línea proporcionadas por la institución 

pública para realizar trámites y obtener información? 

     

 Variable 2. IMAGEN INSTITUCIONAL 
     

 CULTURA INSTITUCIONAL      

22 

¿Cómo califica el enunciado y la aplicación de los 

valores difundidos por la MPH como muestra de una 

cultura institucional sólida? 

     

23 
¿Cómo califica la actitud positiva de los funcionarios de 

la MPH? 

     

24 
¿Cómo califica la actitud honesta y responsable de los 

colaboradores de la MPH? 

     

25 
¿Cómo valora el compromiso de la municipalidad con la 

participación ciudadana? 

     

26 

¿Cómo califica los esfuerzos de la municipalidad para 

mantener una comunicación abierta y efectiva con los 

usuarios, contribuyendo a construir una imagen positiva? 

     

27 

¿Cómo evalúa la promoción de la diversidad y la 

igualdad en la cultura de la municipalidad, y la creación 

de un ambiente inclusivo para todos los residentes? 

     

 VINCULO CON LA INSTITUCIÓN      

28 
¿Cómo califica su sensación de ser una parte activa y de 

percibir un fuerte vínculo con la municipalidad? 

     

29 

¿Cómo evalúa el compromiso genuino de la 

municipalidad en escuchar y atender las necesidades de 

los usuarios? 

     

30 

¿Cómo valora la efectividad de la comunicación de la 

municipalidad en mantenerlo informado sobre asuntos 

importantes? 

     

31 

¿Cómo califica la amabilidad y accesibilidad de los 

empleados de la municipalidad, facilitando el 

establecimiento de un vínculo positivo con la institución? 

     

32 

¿Cómo percibe la promoción de la inclusión por parte de 

la municipalidad, haciéndolo sentir valorado como parte 

de la comunidad? 

     

33 

¿Cómo evalúa las oportunidades proporcionadas por la 

municipalidad para que los usuarios participen 

activamente en asuntos importantes? 

     

 COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL      

34 

¿Cómo califica la efectividad de la comunicación de la 

municipalidad al proporcionar información clara y 

oportuna a los usuarios? 

     



35 

¿Cómo valora la capacidad de la comunicación de la 

municipalidad para mantenerlo informado sobre temas 

de interés? 

36 

¿Cómo evalúa la accesibilidad y facilidad de uso de los 

canales de comunicación utilizados por la municipalidad, 

como redes sociales, sitio web y boletines? 

37 

¿Cómo percibe la promoción de la participación 

ciudadana por parte de la municipalidad a través de sus 

canales de comunicación? 

38 

¿Cómo describe la actitud de escucha activa y receptiva 

hacia las necesidades de los usuarios reflejada en la 

comunicación de la municipalidad? 

39 

¿Cómo califica la comunicación de los empleados de la 

municipalidad en términos de ser amigable y profesional, 

contribuyendo a una imagen positiva de la institución? 



Anexo 3. Consentimiento informado en formato UCV 

Anexo 
Consentimiento Informado 

Estimado participante, se le invita a participar en una encuesta anónima con fines de realiza 

una investigación con el título de la investigación: Incidencia de la calidad de servicio en la 

imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023. El 

investigador a cargo, y quien ejecuta la encuesta es Pretel Pumahuallcca, Jhomar Rossel 

(https:// orcid.org/0000-0002-4494-8843).   

Propósito del estudio 

El objetivo es, determinar el nivel de incidencia de la calidad de servicio en la imagen 

institucional de una municipalidad de Ayacucho. El impacto del problema de la 

investigación radica en averiguar ¿Qué nivel de incidencia tiene la calidad de servicio en la 

imagen institucional de una municipalidad del departamento de Ayacucho, 2023?  estudio 

de vital importancia.  

Procedimiento 
Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y las respuestas al cuestionario 
serán codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 
o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede
hacerlo sin ningún problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): 
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Confidencialidad (principio de justicia): 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos 
permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado 
serán eliminados convenientemente. 

Consentimiento 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 
investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….… 

Fecha: ……………………………………………………………….………………… 

https://orcid.org/0009-0008-4115-0159
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Anexo 4. Prueba Alpha de Cronbach 

Estadístico de fiabilidad del instrumento 1 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,831 21 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 86,3714 68,593 ,792 ,824 

VAR00002 86,3429 68,938 ,806 ,824 

VAR00003 86,3429 70,879 ,456 ,831 

VAR00004 86,1714 72,323 ,393 ,832 

VAR00005 86,2571 70,961 ,568 ,828 

VAR00006 86,1429 69,361 ,702 ,826 

VAR00007 86,3714 69,182 ,734 ,825 

VAR00008 86,2000 70,988 ,602 ,828 

VAR00009 86,1714 70,911 ,606 ,828 

VAR00010 86,3714 70,887 ,527 ,829 

VAR00011 86,2857 73,563 ,458 ,830 

VAR00012 86,6000 71,894 ,476 ,830 

VAR00013 86,2286 70,182 ,591 ,828 

VAR00014 86,2286 69,123 ,644 ,827 

VAR00015 86,4286 68,958 ,794 ,824 

VAR00016 86,2286 72,887 ,415 ,831 

VAR00017 86,1429 69,361 ,702 ,826 

VAR00018 86,3714 69,182 ,734 ,825 

VAR00019 86,2000 70,988 ,602 ,828 

VAR00020 86,1714 70,911 ,606 ,828 

VAR00021 86,3714 70,887 ,527 ,829 



Estadístico de fiabilidad del instrumento 2 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,789 18 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 73,0000 81,143 ,149 ,947 

VAR00002 76,7333 101,781 ,765 ,767 

VAR00003 76,7333 102,352 ,723 ,769 

VAR00004 76,8667 99,981 ,748 ,764 

VAR00005 76,7333 108,210 ,303 ,785 

VAR00006 76,8000 100,457 ,778 ,764 

VAR00007 76,8000 101,029 ,739 ,766 

VAR00008 76,6667 102,952 ,658 ,771 

VAR00009 76,5333 106,552 ,468 ,779 

VAR00010 76,5333 107,410 ,401 ,782 

VAR00011 76,6000 103,400 ,614 ,772 

VAR00012 76,4667 106,124 ,635 ,777 

VAR00013 76,9333 105,781 ,409 ,780 

VAR00014 76,8000 99,886 ,817 ,763 

VAR00015 76,6667 101,524 ,761 ,767 

VAR00016 76,7333 101,781 ,765 ,767 

VAR00017 76,6000 107,686 ,385 ,782 

VAR00018 76,8000 101,029 ,739 ,766 
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