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Resumen 

La investigación aporta al Objetivo de Desarrollo Sostenible de la ONU número 8. 

Trabajo decente y crecimiento económico, porque al optimizar la comunicación y 

fortalecer la imagen institucional, se facilita una mayor transparencia, eficiencia en la 

gestión pública, y ejecución de políticas que fomentan el desarrollo económico 

regional. El estudio tuvo por objetivo: determinar la relación que presenta la gestión 

de la comunicación y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas; el enfoque fue cuantitativo, el alcance correlacional y el diseño no 

experimental; la muestra lo representaron 60 servidores públicos; se usó como 

técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario de gestión de la comunicación 

y el cuestionario de imagen institucional; por resultados se determinaron la gestión de 

la comunicación presenta relación significativa con la imagen institucional (p=0.000), 

además, se identificó una relación positiva moderada (Rho=0.573), asimismo, se 

obtuvo que la gestión de comunicación interna, externa y personal se relacionan con 

la imagen institucional (p<0.05). Se concluyó que las variables se relacionan 

significativamente, por lo tanto, en la entidad al potencializarse la gestión de 

comunicación se fortalecerá la imagen institucional, la que mostrará un carácter más 

sólido y respetado. 

Palabras clave:  Gestión, comunicación, imagen institucional. 
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Abstract 

The research contributes to the UN Sustainable Development Goal number 8. Decent 

work and economic growth, because by optimizing communication and strengthening 

the institutional image, greater transparency, efficiency in public management, and 

execution of policies that promote regional economic development are facilitated. The 

objective of the study was to determine the relationship between communication 

management and institutional image in a Sub Regional Management of Amazonas; 

the approach was quantitative, the scope was correlational and the design was non-

experimental; the sample consisted of 60 public servants; the survey technique was 

used and the communication management questionnaire and the institutional image 

questionnaire were used as instruments; the results showed that communication 

management has a significant relationship with institutional image (p=0. 000), in 

addition, a moderate positive relationship was identified (Rho=0.573), likewise, it was 

obtained that internal, external and personal communication management are related 

to institutional image (p<0.05). It was concluded that the variables are significantly 

related; therefore, by strengthening communication management, the institutional 

image of the entity will be strengthened, which will show a more solid and respected 

character. 

Keywords: Management, communication, institutional image. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, la imagen institucional y habilidades comunicativas son temas 

relevantes que contribuyen a una eficiente gestión administrativa, la cual siempre se 

encuentra dirigido por un equipo de trabajo que conduce la imagen institucional de 

una organización, siendo clave para alcanzar un crecimiento exponencial en la 

trayectoria organizacional (Lee et al., 2023). Por ende, de acuerdo con la 

Organización de las Naciones Unidas (ONU) se dispone de 17 objetivos de Desarrollo 

Sostenible (ODS), donde la investigación aporta al ODS número 8. Trabajo decente 

y crecimiento económico, porque al optimizar la comunicación y fortalecer la imagen 

institucional, se facilita una mayor transparencia y eficiencia en la gestión pública, lo 

cual puede mejorar la confianza de los ciudadanos, colaboración con el gobierno, la 

comunicación y ejecución de políticas que fomentan el desarrollo económico regional 

y la creación de empleos de calidad y decente para alcanzar los ODS (ONU, 2024).  

Los cambios y avances en la sociedad siempre resultan beneficiosos cuando 

se implementan de manera efectiva y eficiente, tal es el caso en el ámbito estatal, 

donde, a través de la gestión pública se materializa el bienestar de la población al 

centrarse en satisfacer sus necesidades; sin embargo, cuando la comunicación no es 

efectiva, la resolución de problemas se vuelve ineficaz y la imagen que proyecta se 

opaca con la corrupción, haciendo más difícil mantener la confianza del pueblo y 

consecución de objetivos (Vílchez & Sánchez, 2021).  

Las entidades públicas ecuatorianas presentan la necesidad de que se 

fortalezca la comunicación como un proceso estratégico de gestión, dado que 

actualmente existe una débil comunicación organizativa, lo que debilita concretar sus 

objetivos internos como lo planifican, no se fortalezca la relación con la ciudadanía y 

muestran una inadecuada imagen administrativa en la gestión del estado (Valle et al., 

2023). Para alcanzar una imagen institucional sobresaliente, es imperativo que todos 

los colaboradores de la administración pública desempeñen eficientemente sus 

funciones, demostrando una identificación clara con el sector en el que operan, 

comprendiendo y aplicando sus principios institucionales (Dávila et al., 2022). 

En el ámbito nacional, Lima enfrenta actualmente desafíos significativos en 

cuanto a su imagen institucional, a raíz de la incertidumbre generada por casos de 

corrupción, de acuerdo con la última encuesta de Ipsos Perú el 77% de la población 

expresa su desaprobación hacia la gestión comunicativa de la imagen pública de 
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Estado, este rechazo se atribuye, a la percepción de que la administración no prioriza 

las obras de acuerdo con las necesidades prioritarias de la ciudadanía lo que genera 

la desconfianza de la gestión actual (IPSOS, 2023). 

La imagen institucional de las entidades públicas peruanas enfrenta desafíos 

significativos, los cuales son derivados de un amplio conjunto de herramientas de 

información y el amplio desarrollo tecnológico en el país, por lo que es necesario que 

la administración pública desempeñe sus funciones de forma eficaz para que brinden 

información con transparencia y en un tiempo real, para que la imagen que proyecten 

al ciudadano sea confiable (Ordoñez & Davila, 2021). En los gobiernos regionales 

tienen por finalidad establecer actividades que faciliten tener informado al ciudadano 

sobre la gestión, se encarga de la administración de las relaciones públicas entre el 

gobierno y el ciudadano, velar por la imagen institucional de la entidad, difundir 

información de los proyectos que ejecuta el gobierno usando los medios idóneos para 

llegar al ciudadano (Plataforma Digital Única del Perú, 2024). 

A nivel local, en la Gerencia Sub Regional de Amazonas, se han implementado 

nuevos planes estratégicos, sin embargo, no se están ejecutando de manera efectiva 

en el distrito. Aunque la gestión actual estuvo realizando obras y proyectos sociales 

que contribuyeron positivamente al desarrollo del distrito, es esencial mejorar la 

gestión de la comunicación, dado que se requiere de una mayor presencia en redes 

sociales, un aumento en el trabajo de campo, una interacción más activa para 

establecer un vínculo más estrecho con los residentes y mejorar la imagen 

institucional de la subgerencia; además, en el análisis FODA de la institución, se han 

identificado problemas y deficiencias que afectan directamente a la gestión de la 

comunicación e imagen corporativa; se evidencian dificultades en la comunicación 

interna y externa, destacando a la rivalidad y celos profesionales entre los 

trabajadores, lo cual afecta negativamente el manejo de un lenguaje adecuado. En 

relación con la imagen corporativa, se detecta una representación inadecuada en 

términos esenciales, contextuales, factuales y conceptuales, es imperativo abordar 

estos problemas para fortalecer la percepción pública institucional. 

Por ello, acorde con la problemática observada se propuso por formulación de 

problema ¿Cuál es la relación entre la gestión de la comunicación con la imagen 

institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024? 

El proyecto resalta su justificación teórica al emplear diversas bases 

conceptuales de teorías relacionadas con las variables de gestión de la comunicación 



3 

e imagen institucional, esto se realiza con el propósito de ampliar el entendimiento de 

dichas variables. Desde la perspectiva de la justificación práctica, se focalizó en la 

relevancia de la investigación para comprender la percepción de los residentes sobre 

la interrelación entre la gestión de la comunicación y la imagen institucional, 

considerando su impacto en el desarrollo de la sociedad. En cuanto a la justificación 

metodológica, se destacó que la investigación aborda aspectos metodológicos, 

adoptando un enfoque cuantitativo con un alcance correlacional y un diseño no 

experimental; la utilización de cuestionarios se subraya como un medio para obtener 

información válida que contribuyó mejorar la comprensión de las variables en estudio; 

este estudio, además, se posiciona como un referente útil para investigaciones futuras 

dentro de la misma línea de indagación. 

Es así, que se planteó como objetivo general de la investigación: Determinar 

la relación que presenta la gestión de la comunicación y la imagen institucional en 

una Gerencia Sub Regional de Amazonas. Mientras que como objetivos específicos 

se consideraron: establecer la relación que presenta la gestión de la comunicación 

interna y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024; 

identificar la relación que presenta la gestión de la comunicación externa y la imagen 

institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024; analizar la relación 

que presenta la gestión de la comunicación personal y la imagen institucional en una 

Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024; proponer un plan de gestión de la 

comunicación para mejorar la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas, 2024. La hipótesis formulada en la investigación fue: La gestión de la 

comunicación se relaciona significativamente con la imagen institucional en una 

Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024; y por hipótesis específicas, la gestión de 

la comunicación interna se relaciona significativamente con la imagen institucional en 

una Gerencia Sub Regional de Amazonas; la gestión de la comunicación externa se 

relaciona significativamente la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas, 2024; la gestión de la comunicación personal se relaciona 

significativamente la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas, 2024. 

En los antecedentes de investigación, en Italia el estudio de Mori et al. (2021) 

propuso por objetivo analizar los sistemas de comunicación de los gobiernos locales 

de Italia por medio de Facebook, en enfoque fue cuantitativo y se estudió 11 

municipios; por resultados se identificó que los gobiernos locales todavía se 
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encuentran en proceso de implementación paulatina de un sistema de comunicación 

que se adapta a las necesidades del ciudadano y aún están en constante aprendizaje 

de estas nuevas formas comunicativas, se concluye que los gobiernos aún están en 

una etapa temprana en el proceso de comunicación por medio de la red social de 

Facebook, por lo que se necesita la implementación de estrategias de comunicación 

para que se fortalezca la relación social y se logre que el ciudadano esté más 

informado e involucrado con los proyectos institucionales. 

En Ecuador, Merino et al. (2023) tuvo por objetivo analizar la incidencia que 

presenta la comunicación institucional sobre la imagen corporativa en entidades 

públicas, el enfoque fue cuantitativo; por resultados se identificó que el 82% de los 

colaboradores llegan a estimar que el manejo de la comunicación interna por parte de 

la municipalidad del Cantón de Montecristi es buena, sin embargo el 18% lo llega a 

calificar como regular o mala; además, la imagen corporativa de la entidad fortalece 

la comunicación interna e influye de forma considerable en la gestión de dicho 

municipio, se concluye que la comunicación institucional influye en la imagen 

corporativa de los municipios dado que permite que se fortalezca el compromiso por 

parte de los colaboradores hacia la institución, se genere una gestión basada en 

valores como la ética, puntualidad y equidad facilitando ofrecer un mejor servicio. 

En Holanda, Faber et al. (2020) estableció por objetivo en su investigación 

realizar una evaluación al uso de las redes sociales en los municipios holandeses 

desde aspectos políticos, socioeconómicos e institucionales, el enfoque fue 

cuantitativo, participaron un total de 380 municipios, se analizaron cinco plataformas 

de redes sociales considerándose al Instagram, Twitter, Facebook, YouTube y 

linkedin; por resultados se identificó que los tuits parecen ser los enlaces que mayor 

usan los municipios, posteriormente le sigue el @menciones; luego los #hashtag, 

respuestas y retuits; de igual manera se identificó que los municipios que mayor 

tiempo tienen utilizando las redes sociales cuentan con mayor experiencia en 

identificar las fortalezas y debilidades de las diferentes plataformas, se  concluye que 

los municipios que presentan un mayor nivel educativo son los que frecuentan más el 

uso de las redes sociales para interactuar con el ciudadano, además los que tienen 

trabajadores capacitados para manejar las (TIC) son los que efectúan mejor 

interacción con el ciudadano desde factores políticos y socioeconómicos. 

En Portugal, Padeiro et al. (2021) en su investigación estableció como objetivo 

analizar el uso de Facebook por parte de los municipios  de Portugal en tiempos de 
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pandemia; el enfoque fue cuantitativo, participaron 304 municipios portugueses; por 

resultados se indica que todos los municipios en análisis presentaron autonomía 

financiera la cual es uno de los principales criterios predictores para que exista 

divulgación electrónica, sin embargo desde la primera ola de la pandemia el uso de 

las redes sociales se volvió mucho más prevalente destacando así mejorar los 

factores comunicativos con el ciudadano, para lo cual se utilizaron los medios digitales 

para que se contribuya con una divulgación de información y rendición de cuentas 

mucho más efectiva e interactiva, se concluye que en tiempos de pandemia el entorno 

socioespacial se requirió de manejar una comunicación independiente, interactiva y 

transparente de los procesos institucionales en los diferentes municipios.  

En el contexto nacional, se resalta al estudio de Quispe (2022) desarrollaron 

por objetivo analizar la relación que presenta la comunicación externa con la imagen 

corporativa en una institución pública de Guadalupe; el enfoque fue cuantitativo y 

participaron 100 ciudadanos, por resultados se obtuvo que se presenta una 

correlación positiva, directa y fuerte entre la comunicación externa y la imagen 

corporativa (p<0.05; rho = 0,806); de igual manera se obtuvo que el 50% consideraron 

que a veces la institución muestra una buena imagen corporativa; en lo que respecta 

a la comunicación corporativa el 58,3% señaló que a veces se implementan planes 

de acción para comunicar la gestión institucional; se concluye que es importante que 

la institución pública elabore diferentes planes de acción para que difunda una 

adecuada imagen corporativa. 

Vílchez & Sánchez (2021) propusieron por objetivo determinar la gestión por 

procesos e imagen institucional alineada en la búsqueda de una mayor visibilidad 

municipal para el ciudadano de tal forma que se contribuya a mejorar la imagen 

institucional por medio de una adecuada gestión de procesos administrativos; el 

enfoque fue cuantitativo, por resultados se identificó se identificó que la imagen 

corporativa se considera un punto crítico de éxito en las entidades públicas dado que 

favorece a que los usuarios puedan interpretar las características de los bienes y 

servicios que ofrece la entidad municipal y mantener comunicación continua y 

transparente con el pueblo, se concluye que tanto los procesos de gestión como el 

fortalecimiento de la imagen institucional permite al ciudadano estar comunicado he 

informado sobre la gestión que efectúa su gobierno local, además facilita a las 

entidades adaptarse con mayor facilidad a atender las brechas de necesidades y 

favorecer con el desarrollo institucional. 
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Rodríguez (2022) indicó por objetivo analizar el vínculo que presenta la 

comunicación corporativa con la imagen institucional proyectada en una 

municipalidad de tumbes, el enfoque fue cuantitativo, participaron 40 colaboradores 

administrativos. Por resultados se determinó que la comunicación directiva y la 

imagen institucional presentan una alta relación significativa destacando un p<0.05 y 

un Rho de 0.747, se concluye que efectivamente en la entidad Pública para que se 

mejore la imagen que proyecta la institución es sumamente necesario que también se 

mejore la comunicación corporativa que esta ofrece hacia sus colaboradores y por 

ende al ciudadano. 

En lo que respecta al análisis de las teorías, se refleja que la variable gestión 

de la comunicación se fundamenta en la Teoría de la comunicación corporativa de 

David Berlo (1960), la cual se centra en el estudio y la aplicación de estrategias 

comunicativas dentro de una organización con el objetivo de gestionar y fortalecer las 

relaciones con sus diversos públicos, esta teoría busca establecer un marco 

conceptual para entender cómo las entidades pueden planificar, implementar y 

evaluar de manera efectiva sus procesos de comunicación, destacando que la 

comunicación corporativa aborda la construcción de su imagen, reputación e 

identidad a través de mensajes cuidadosamente diseñados que se dirigen tanto a 

audiencias internas como externas (Diaz, 2021). 

La gestión de la comunicación se refiere al conjunto de estrategias y acciones 

implementadas por una organización para manejar de manera efectiva y coherente 

sus procesos comunicativos, este proceso abarca desde la planificación y desarrollo 

de mensajes hasta su distribución y evaluación de impacto (Álvarez et al., 2020). Un 

aspecto central de la gestión de la comunicación es la coordinación estratégica de 

mensajes para garantizar consistencia en la transmisión de información, en el que se 

consideran la elaboración de un plan de comunicación que defina claramente los 

objetivos, públicos objetivo, mensajes clave y canales de comunicación más efectivos 

(Prado et al., 2020), también incluye la adaptación de los mensajes a las 

características específicas de cada audiencia, reconociendo la diversidad de públicos 

y sus diferentes necesidades informativas (Blas et al., 2022). 

Asimismo, se considera como una disciplina estratégica que se centra en la 

planificación, implementación y supervisión de procesos comunicativos para 

entidades gubernamentales (Tkalac & Spoljaric, 2020), además, este enfoque 

considera la coordinación de diversas estrategias para asegurar que la información 
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fluya de manera efectiva en la entidad, con el objetivo de construir y mantener 

relaciones positivas con ciudadanos y otras partes interesadas (Merino et al., 2023). 

La tecnología desempeña un papel crucial en la gestión de la comunicación, 

proporcionando herramientas y plataformas para facilitar la interacción y difusión de 

información (Zerfass & Brockhaus, 2023); la rápida evolución de las redes sociales y 

las tecnologías digitales ha transformado la forma en que las organizaciones se 

comunican, exigiendo una adaptación en las estrategias de gestión de la 

comunicación (Rahman et al., 2024).  

La monitorización y la retroalimentación en la comunicación permiten a la 

entidad evaluar la efectividad de sus mensajes y ajustar su enfoque según sea 

necesario (Leyva et al., 2021), de igual forma, la transparencia y la coherencia son 

fundamentales durante estos momentos críticos, contribuyendo a mantener la 

confianza de los stakeholders (Glyptis et al., 2020). La gestión de la comunicación 

también se enfoca en la construcción y mantenimiento de relaciones sólidas con los 

diversos públicos de la organización, conocidos como stakeholders, estos pueden 

incluir empleados, usuarios, proveedores, comunidades locales, medios de 

comunicación y otros actores relevantes (Li & Qu, 2023).  

La interacción efectiva con estos grupos es esencial para fortalecer la 

reputación y la percepción positiva de la organización en el largo plazo (Moreno et al., 

2020), por lo tanto, la comunicación se centra en la difusión de información, la 

creación de vínculos y la generación de confianza entre la organización y sus 

stakeholders (Wang et al., 2021). La gestión de la comunicación también aborda 

desafíos relacionados con la diversidad cultural y las diferencias en las expectativas 

comunicativas (Hameduddin et al., 2020), es importante adaptar sus estrategias de 

comunicación para garantizar que los mensajes sean comprensibles y respetuosos 

en diversas culturas, para evitar malentendidos y promover la inclusión (Mansoor, 

2021). 

La innovación y la creatividad son elementos clave en la gestión de la 

comunicación, ya que las organizaciones buscan destacarse en un entorno saturado 

de información (Heath, 2020), el desarrollo de campañas creativas, el uso de nuevas 

plataformas y la exploración de enfoques innovadores son estrategias que permiten 

a las organizaciones captar la atención de su audiencia y destacar en un mundo cada 

vez más competitivo (Kim & Kreps, 2020).  

Además, se integra estrechamente con otras áreas, como el marketing y la 
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gestión de la marca, en la cual, la alineación de mensajes y la coherencia en la 

narrativa contribuyen a construir una identidad organizacional sólida y reconocible en 

todos los aspectos de la comunicación, desde la publicidad hasta las interacciones 

(Warner, 2023). 

Correspondiente al análisis de las dimensiones se indica: La dimensión de la 

gestión de la comunicación interna, se refiere al manejo estratégico de la información 

y la interacción dentro de una organización (Quiñones et al., 2021). En este contexto, 

se planifican y ejecutan actividades comunicativas dirigidas a los empleados, 

buscando fomentar la cohesión, la comprensión de los objetivos organizacionales y 

el fortalecimiento de la cultura interna, asimismo, se ocupa de construir un ambiente 

propicio para el flujo efectivo de información y la participación activa de los miembros 

de la organización (Álvarez et al., 2020). 

La dimensión de la gestión de la comunicación externa, abarca las estrategias 

y tácticas diseñadas para dirigirse a audiencias fuera de la organización, en la que se 

considera la planificación y ejecución de mensajes destinados al usuario y público en 

general, de igual manera, busca construir y mantener una imagen positiva de la 

organización en el mercado, así como gestionar las percepciones y opiniones 

externas a través de una comunicación efectiva y estratégica (Álvarez et al., 2020). 

La dimensión de la gestión de la comunicación personal, se centra en las 

interacciones comunicativas individuales, especialmente aquellas realizadas por 

representantes clave de la organización, como líderes y portavoces, esta dimensión 

implica la formación y orientación de estas personas para asegurar que sus 

comunicaciones personales estén alineadas con los valores y objetivos de la 

organización, la gestión de la comunicación personal busca garantizar que los 

mensajes transmitidos por individuos clave refuercen la imagen y la reputación de la 

organización (Álvarez et al., 2020). 

De manera consecuente en el análisis teórico de la variable imagen 

institucional, esta se fundamenta en la Teoría de la Gestalt propuesta por Max 

Wertheimer, en la que se destaca que la idea fundamental de que la mente humana 

tiende a organizar percepciones visuales en patrones significativos y completos, 

asimismo, se sostiene que las personas tienden a ver elementos visuales y símbolos 

como un todo integrado en lugar de partes separadas.  

En términos de imagen institucional, se toma en consideración la presentación 

coherente y unificada de los elementos visuales, como el logotipo, el diseño y los 
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colores, es crucial para formar una impresión integral y significativa en la mente de 

los stakeholders; de igual forma, señala que la presentación de mensajes visuales y 

comunicativos de manera clara y concisa puede facilitar una comprensión más rápida 

y efectiva por parte de los públicos (Chica & Mérida, 2019). 

La imagen institucional constituye la representación integral que una entidad 

proyecta ante su audiencia y stakeholders, tanto a nivel visual como conceptual, este 

conjunto de elementos abarca la identidad visual, los principios, la misión y la 

reputación de la organización, generando una percepción unificada y positiva, en 

esencia, se trata de una construcción cuidadosa y estratégica de la imagen de la 

entidad en todos los aspectos, desde el diseño del logotipo hasta la manera en que 

se comunica con su entorno (Ramos y Valle, 2020), la finalidad primordial de la 

imagen institucional es establecer una identidad sólida y reconocible que refleje de 

manera auténtica la esencia y los objetivos de la organización (Reyes et al., 2022). 

La identidad visual es un componente clave de la imagen institucional, 

comprendiendo elementos como el logotipo, colores y tipografía que conforman la 

apariencia visual de la entidad, estos elementos son cuidadosamente seleccionados 

para transmitir valores, personalidad y profesionalismo. Además, la coherencia en la 

presentación de la marca a lo largo del tiempo refuerza el reconocimiento  y la 

confianza en la institución (Ramos y Valle, 2020). La construcción de la imagen 

institucional va más allá de lo visual e involucra la comunicación efectiva de los 

valores, la misión y los logros de la organización a través de diversos canales, como 

mensajes corporativos, publicidad y presencia en redes sociales (Feng et al., 2020).  

La gestión de la imagen institucional se convierte así en una labor estratégica, 

que busca no solo generar una percepción positiva, sino también fortalecer la relación 

entre la organización y sus diferentes públicos (Balmer & Podnar, 2021). La 

consistencia en la proyección de la imagen contribuye a forjar una identidad única y 

a diferenciar a la entidad en un entorno competitivo (Sun et al., 2021). Asimismo, la 

imagen institucional puede ser moldeada y adaptada en respuesta a cambios internos 

o externos, manteniendo su relevancia y vigencia (Vílchez & Sánchez, 2021).

La imagen en la esfera gubernamental que abarca la percepción pública de un 

Estado o gobierno ante sus ciudadanos y la comunidad internacional, este aspecto 

es crucial para construir y mantener la confianza, credibilidad y apoyo hacia las 

instituciones gubernamentales, la imagen estatal se forja a través de la gestión 

eficiente, la transparencia, la coherencia en las políticas y la comunicación efectiva 
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(Khawaja et al., 2021). Además, es la percepción que el público tiene sobre una 

entidad estatal, abarcando sus valores, principios, y su desempeño en la obtención 

de sus objetivos, es una amalgama de elementos tangibles e intangibles que 

contribuyen a la reputación y legitimidad de una institución (Kim et al., 2020).  

La imagen corporativa desde las entidades públicas se enfoca en la 

representación visual y simbólica de las entidades estatales, incluye elementos como 

el diseño de logotipos, colores institucionales, tipografía y otros aspectos visuales que 

buscan transmitir una identidad coherente y profesional, este análisis, permite 

proyectar una apariencia unificada y confiable a través de diversos canales de 

comunicación, fortaleciendo la identidad visual de la institución (Delgado, 2022). 

La gestión efectiva de la imagen institucional implica asegura que todos los 

aspectos comunicativos y visuales estén alineados con los valores y objetivos del 

gobierno, la percepción positiva resultante no solo fortalece la confianza ciudadana, 

sino que también mejora las relaciones diplomáticas y promueve una imagen sólida 

a nivel internacional (Gjerazi & Skana, 2023).  

La imagen institucional es un activo intangible valioso que requiere una 

atención estratégica continua para mantener y mejorar la reputación de las 

instituciones gubernamentales (Mansoor, 2021). La imagen institucional, se construye 

a lo largo del tiempo a través de la experiencia y la percepción de los stakeholders, la 

transparencia, la ética y la responsabilidad social son aspectos clave que influyen en 

la construcción de una reputación sólida y positiva (Mtengwa y Muchenje, 2023); de 

igual forma, es un activo estratégico que va más allá de la mera estética visual, 

constituyendo una representación integral que impacta en la identidad, la 

comunicación y la percepción de una organización en su entorno (Domschat et al., 

2023) 

Entre sus dimensiones se destaca a la imagen esencial la cual se refiere a los 

elementos fundamentales que constituyen la identidad central de una organización; 

esta dimensión abarca la esencia misma de la entidad, incluyendo sus valores, 

propósito y atributos distintivos, la imagen esencial se convierte en la base sobre la 

cual se construye la percepción global de la organización, delineando su carácter 

distintivo y su posición única en el mercado (Reyes et al., 2022).  

La dimensión imagen contextual se centra en la relación de la organización con 

su entorno y contexto circundante, aquí, se examinan las interacciones y conexiones 

de la entidad con factores externos, como la industria, la cultura, y las tendencias 
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sociales, la comprensión de la imagen contextual es esencial para adaptar la identidad 

corporativa a su entorno, asegurando una alineación efectiva con las expectativas y 

percepciones del público (Reyes et al., 2022). 

La dimensión imagen factual se concentra en los aspectos objetivos y tangibles 

asociados con la organización. Incluye información concreta, como datos financieros, 

historial, y cualquier otro elemento verificable; esta dimensión juega un papel crucial 

en la construcción de la credibilidad y confianza, ya que proporciona fundamentos 

tangibles sobre los cuales se basa la percepción pública de la organización (Reyes 

et al., 2022).  

La dimensión imagen conceptual aborda los elementos más abstractos y 

simbólicos que influyen en la percepción de la entidad, esto implica la gestión de 

conceptos intangibles, como la reputación, la marca y las asociaciones emocionales, 

la imagen conceptual se construye a través de la narrativa, la comunicación y las 

experiencias que dan forma a las percepciones subjetivas de la organización en la 

mente de los stakeholders (Reyes et al., 2022).  
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II. METODOLOGÍA

El tipo de investigación fue básica, en la cual acorde con Hernández Sampieri 

& Mendoza (2018) este tipo de estudio permite que se realice una exploración, 

análisis y comprensión de las variable estudiadas. De forma similar el enfoque fue 

cuantitativo, esto debido a que los resultados que se obtendrán en la investigación 

serán expresados en términos numéricos lo que conlleva a destacar que la 

información recopilada será cuantificada (Zúñiga et al., 2023). El alcance fue 

correlacional, lo que implica el desarrollo de un análisis inferencial para que se 

contraste la hipótesis de estudio y se conozcan los niveles de relación que existe entre 

las variables (Arias, 2021).  

Diseño fue no experimental, donde Zamora & Calixto (2021) indican que no se 

desarrolla intervención deliberada en las condiciones del entorno estudiado ni se 

manipularán las variables. De igual forma, fue de corte transversal, donde Hernández 

Sampieri & Mendoza (2018) indican que este diseño  permite la recopilación de los 

datos se sitúan en un solo momento o punto temporal. 

Figura 1 

Diseño de correlacional. 

V1 

M     r 

 V2 

Nota. en la figura 1, se muestra el diseño de un estudio correlacional, en la cual:   M: colaboradores de 

una Gerencia Sub Regional de Amazonas, V1:  gestión de la comunicación, r: nivel de relación, V2: 

imagen institucional. 

Variable gestión de la comunicación, se refiere al conjunto de estrategias y 

acciones implementadas por una organización para manejar de manera efectiva y 

coherente sus procesos comunicativos, este proceso abarca desde la planificación y 

desarrollo de mensajes hasta su distribución y evaluación de impacto en la sociedad 

(Álvarez et al., 2020). Con respecto a la definición operacional, la gestión de la 

comunicación implica una cuidadosa consideración de los canales de comunicación 

utilizados, asegurando una transmisión efectiva y clara de la información tanto interna 

como externamente. En esencia, busca establecer un marco coherente y alineado 

con los objetivos de la organización, contribuyendo así a fortalecer la percepción y la 

imagen de la entidad. Al profundizar en el análisis de la variable 1 se plantearon las 
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dimensiones: comunicación interna, externa y personal. Los indicadores se reflejan 

en la matriz de operacionalización de variables (ver anexo 1). La escala de medición 

reflejó el uso de una escala ordinal, para la cual en la medición de los cuestionarios 

se consideró la herramienta de medida de la escala Likert.   

La variable imagen institucional constituye la representación integral que una 

entidad proyecta ante su audiencia y stakeholders, tanto a nivel visual como 

conceptual, este conjunto de elementos abarca la identidad visual, los principios, la 

misión y la reputación de la organización, generando una percepción unificada y 

positiva, en esencia, se trata de una construcción cuidadosa y estratégica de la 

imagen de la entidad en todos los aspectos, desde el diseño del logotipo hasta la 

manera en que se comunica con su entorno (Merino et al., 2023). En lo referente a la 

definición operacional, la imagen institucional comprende la representación integral 

que una entidad proyecta a su audiencia y al público en general, abarcando tanto 

aspectos visuales como conceptuales, este conjunto de elementos engloba la 

identidad visual, los valores fundamentales, la misión y la reputación de la 

organización, conformando una percepción específica que se busca transmitir de 

manera coherente y positiva; al profundizar en el análisis de la variable 1 se 

plantearán cuatro dimensiones: imagen esencia, contextual, factual y conceptual. Los 

indicadores se reflejan en la matriz de operacionalización de variables (ver anexo 1). 

La escala de medición reflejó el uso de una escala ordinal, para la cual en la medición 

de los cuestionarios se considerará la herramienta de medida de la escala Likert.   

La población se define como aquellos elementos que comparten una 

característica común esencial para el desarrollo de la investigación, representa la 

totalidad de los elementos relevantes en el ámbito de estudio y constituye el 

fundamento para la toma de decisiones sobre la representatividad de la muestra 

seleccionada; donde, la identificación clara y precisa de la población es esencial para 

asegurar la validez externa de la investigación y para que los resultados sean 

aplicables al conjunto más amplio al que se pretende hacer inferencias (Sucasaire, 

2022).  En este contexto, la población de interés para el presente estudio está 

constituida por 60 servidores públicos de una Gerencia Sub Regional de Amazonas. 

y se considerarán los siguientes criterios de selección: 

Por criterios de inclusión se consideraron a todos los servidores que laboren 

en una Gerencia Sub Regional de Amazonas que deseen libremente participar en el 

estudio y por criterios de exclusión se destacan a los colaboradores que no deseen 
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de forma voluntaria participar en la investigación. 

La muestra es el subconjunto representativo y seleccionado cuidadosamente 

de la población total que es objeto de estudio, este grupo más reducido se elige 

estratégicamente para extraer conclusiones y generalizar resultados sobre la 

población más amplia (Sucasaire, 2022). La que estuvo caracterizada por 60 

servidores públicos una Gerencia Sub Regional de Amazonas. 

Se tomó en consideración un muestreo no probabilístico intencional, este 

enfoque consiste en que los participantes son seleccionados de manera consciente y 

deliberada por el investigador, con base en ciertos criterios predefinidos y objetivos 

específicos del estudio. La unidad de análisis que se considerará al servidor público 

de una Gerencia Sub Regional de Amazonas. 

La técnica se refiere a los procedimientos y enfoques utilizados para obtener 

información y analizar datos, estas técnicas pueden variar ampliamente y están 

influenciadas por la metodología de investigación, la naturaleza de las preguntas de 

estudio y la disponibilidad de recursos (Arias, 2020). En el ámbito de esta 

investigación, se prevé utilizar la técnica de la encuesta como una estrategia 

metodológica, esta elección se fundamenta en la necesidad de establecer una 

interacción directa con la muestra de estudio, facilitando así la recopilación puntual y 

precisa de la información requerida. 

Los instrumentos se tratan de las herramientas específicas utilizadas para 

recopilar información, estos instrumentos son diseñados para medir variables 

específicas de interés. En el marco de esta investigación, se implementará un 

cuestionario, en relación con la medición de la gestión de la comunicación, el 

instrumento contendrá tres dimensiones fundamentales: comunicación interna, 

externa y personal; de manera similar, el cuestionario dirigido a evaluar la imagen 

institucional se estructurará en torno a cuatro dimensiones esenciales: esencial, 

contextual, factual y conceptual. Cada una de estas dimensiones fueron evaluada 

mediante 24 ítems específicos por variable, haciendo un total de 48 ítems, los cuales 

fueron valorados por los participantes utilizando una escala de Likert. 

La validez de los instrumentos determina la idoneidad para medir las variables 

específicas en estudio (Arias, 2020), se adoptó la técnica del juicio de expertos para 

asegurar la validez de los instrumentos diseñados, esta estrategia implica la 

participación de especialistas en el campo de estudio, quienes aportarán su 

experiencia para evaluar la coherencia y la relevancia de los ítems y preguntas en 



15 

relación con los objetivos de la investigación, la contribución de expertos en el tema 

fortaleció la validez de constructo de los instrumentos, garantizando así la precisión 

en la medición de las variables consideradas. 

En cuanto a la confiabilidad esta prueba la consistencia interna y equivalencia 

paralela del instrumento y busca garantizar que los resultados obtenidos sean 

consistentes y puedan ser generalizados de manera confiable a lo largo del tiempo y 

en diferentes situaciones (Arias, 2020). En el estudio destacó la utilidad del coeficiente 

de Alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna de los datos obtenidos, en 

la cual se resalta que un coeficiente de alfa superior a 0.7 es indicativo de que los 

datos son fiables y consistentes.  

En los procedimientos, el primer paso crucial en este proceso es la fase de 

diseño de los instrumentos de recolección de datos, en la cual se detallarán con 

precisión los indicadores a evaluar y las preguntas claves que orientarán la 

investigación, este diseño meticuloso es esencial para asegurar que los instrumentos 

sean efectivos en la medición de las variables pertinentes. Posteriormente, se llevó a 

cabo un proceso de validación de los instrumentos, utilizando la técnica del juicio de 

expertos, quienes aportarán su experiencia para evaluar la coherencia y relevancia 

de los indicadores y preguntas propuestas. Se procedió a solicitar el permiso 

correspondiente a una Gerencia Sub Regional de Amazonas, este paso implica 

coordinaciones previas y la solicitud de información necesaria para la investigación. 

Además, se gestionó el consentimiento necesario para la aplicación de los 

instrumentos, respetando los principios éticos y legales asociados con la participación 

de la entidad en la investigación. Finalmente, se llevó a cabo una prueba de 

confiabilidad de los datos obtenidos, este análisis permitió identificar la consistencia 

y la confiabilidad de las respuestas recabadas, asegurando que los datos sean 

apropiados y fiables para el análisis subsiguiente.  

El enfoque metodológico para el análisis de la información en esta 

investigación fue la estadística descriptiva e inferencial, con el propósito de 

proporcionar una descripción detallada de todos los datos recopilados en relación con 

la medición de las variables. Donde en todo este método de análisis de datos se 

constará de la utilización de la herramienta estadística SPSS y Microsoft Excel para 

ordenar los datos y realizar análisis inferenciales. Esta técnica permitió la agrupación 

de datos y la generación de tablas y figuras, facilitando la identificación y comprensión 

de la problemática subyacente en el estudio y relaciones significativas en los datos 
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recolectados, permitiendo una presentación clara y detallada de los resultados. 

En el contexto de la presente investigación, se siguieron los aspectos éticos 

establecidos por la normativa de la universidad, en particular la resolución N°062-

2023-VI-UCV. Uno de los principios éticos es el de beneficencia, que se aplicó 

rigurosamente en la exposición de la información recolectada, este criterio garantizará 

que los datos recopilados sean utilizados exclusivamente con fines académicos, sin 

causar daño alguno a los participantes y resguardando la integridad tanto de la 

entidad como de las personas encuestadas. El aspecto ético de no maleficencia, 

establece la premisa de que la investigación no debe causar ningún tipo de daño a 

los participantes en ninguna circunstancia. El aspecto de autonomía, fue analizado, 

en la redacción del documento, se prestó especial atención a citar y referenciar 

adecuadamente la información tomada de otros autores, siguiendo el estilo APA 7 y 

el Turnitin, con el fin de salvaguardar el derecho de propiedad intelectual. El principio 

de justicia se aplicó al momento de implementar los instrumentos, asegurando una 

aplicación oportuna y un trato igualitario a todos los participantes. 
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III. RESULTADOS

En esta sección, se detallaron los resultados que se han obtenido a través de 

la aplicación de cuestionarios a 60 servidores públicos una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas. Se empleó un enfoque cuantitativo para recopilar y analizar estos datos, 

que posteriormente fueron examinados en función de los objetivos planteados en esta 

investigación. 

OG. Determinar la relación que presenta la gestión de la comunicación y la 

imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas.  

Tabla 1 

Relación entre la gestión de la comunicación y la imagen institucional 

Imagen 

institucional 

Rho de 

Spearman 

Gestión de la 

comunicación 

Coeficiente de 

correlación 
,573** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 60 

 Nota. Elaboración propia. 

En el análisis efectuado a la relación entre la gestión de la comunicación y la 

imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, se obtuvo que la 

gestión de la comunicación presenta relación significativa con la imagen institucional 

(p=0.000), de igual forma, se identificó que esta relación es positiva moderada 

(Rho=0.573), por ello, al presentar mejoras en la gestión de la comunicación 

contribuirá a que se potencialice la imagen institucional de la unidad ejecutora.  

Por lo que de acuerdo a la hipótesis general: 

Hi: La gestión de la comunicación se relaciona significativamente con la imagen 

institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Ho: La gestión de la comunicación no se relaciona significativamente con la 

imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Acorde con los resultados encontrados se decide aceptar la hipótesis de la 

investigación y rechazar la hipótesis nula. 
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OE1. Establecer la relación que presenta la gestión de la comunicación interna 

y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Tabla 2 

Relación entre la gestión de la comunicación interna y la imagen institucional 

Imagen 

institucional 

Rho de Spearman 
Gestión de la 

comunicación interna 

Coeficiente de 

correlación 
,407** 

Sig. (bilateral) 0.001 

N 60 

 Nota. Elaboración propia. 

En el análisis efectuado a la relación entre la gestión de la comunicación 

interna y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, se 

obtuvo que la gestión de la comunicación interna presenta relación significativa con 

la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que esta relación es 

positiva moderada (Rho=0.407), por ello, al presentar mejoras en la gestión de la 

comunicación interna contribuirá a que se potencialice la imagen institucional de la 

unidad ejecutora. 

Por lo que de acuerdo a la hipótesis específica 1: 

Hi1: La gestión de la comunicación interna se relaciona significativamente con 

la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Ho: La gestión de la comunicación interna no se relaciona significativamente 

con la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Acorde con los resultados encontrados se decide aceptar la hipótesis 

específica 1de la investigación y rechazar la hipótesis nula. 
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OE2. Identificar la relación que presenta la gestión de la comunicación externa 

y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Tabla 3 

Relación entre la gestión de la comunicación externa y la imagen institucional  

      
Imagen 

institucional 

Rho de 

Spearman 

Gestión de la 

comunicación externa 

  

  

Coeficiente de 

correlación 
,642** 

  Sig. (bilateral) 0.000 

  N 60 

 Nota. Elaboración propia. 

En el análisis efectuado a la relación entre la gestión de la comunicación 

externa y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, se 

obtuvo que la gestión de la comunicación externa presenta relación significativa con 

la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que esta relación es 

positiva moderada (Rho=0.642), por ello, al presentar mejoras en la gestión de la 

comunicación externa contribuirá a que se potencialice la imagen institucional de la 

unidad ejecutora. 

Por lo que de acuerdo a la hipótesis específica 2: 

Hi2: La gestión de la comunicación externa se relaciona significativamente con 

la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Ho: La gestión de la comunicación externa no se relaciona significativamente 

con la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Acorde con los resultados encontrados se decide aceptar la hipótesis 

específica 2 de la investigación y rechazar la hipótesis nula.  
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OE3. Analizar la relación que presenta la gestión de la comunicación personal 

y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Tabla 4 

Relación entre la gestión de la comunicación personal y la imagen institucional   

      
Imagen 

institucional 

Rho de 

Spearman 

  

  

Gestión de la 

comunicación 

personal 

 
 

Coeficiente de 

correlación 
,561** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 60 

 Nota. Elaboración propia. 

En el análisis efectuado a la relación entre la gestión de la comunicación 

personal y la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, se 

obtuvo que la gestión de la comunicación presenta relación significativa con la imagen 

institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que esta relación es positiva 

moderada (Rho=0.561), por ello, al presentar mejoras en la gestión de la 

comunicación personal contribuirá a que se potencialice la imagen institucional de la 

unidad ejecutora. 

 

Por lo que de acuerdo a la hipótesis específica 3: 

Hi3: La gestión de la comunicación personal se relaciona significativamente con 

la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Ho: La gestión de la comunicación personal no se relaciona significativamente 

con la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

Acorde con los resultados encontrados se decide aceptar la hipótesis 

específica 3 de la investigación y rechazar la hipótesis nula. 
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OE4. Proponer un plan de gestión de la comunicación para mejorar la imagen 

institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024.  

Figura 2 

Diseño del plan de gestión de comunicación. 

Nota. Elaboración propia. 

Se diseñó una propuesta “Gestión eficaz de la comunicación en una gerencia 

sub regional de Amazonas” la que se alineó a mejorar la imagen institucional por 

medio del planteamiento de estrategias de comunicación interna, externa y personal, 

de tal manera que se asegure que todas las acciones y decisiones sean comunicadas 

de manera clara y oportuna para construir confianza, se fomente una comunicación 

bidireccional que permita comprender y atender las necesidades y expectativas de 

los ciudadanos, se destaquen los avances y éxitos de la Gerencia para mejorar la 

percepción pública y el reconocimiento de los esfuerzos institucionales. 
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IV. DISCUSIÓN

En el capítulo de discusión, se llevó a cabo una triangulación de datos en 

consonancia con los objetivos de la investigación, durante este proceso, los 

resultados obtenidos fueron contrastando con los hallazgos de estudios previos y 

comparados con el marco teórico establecido, esto permitió una evaluación rigurosa 

de los resultados, asegurando su coherencia y validez en relación a las variables de 

gestión de la comunicación e imagen institucional. 

En lo que respecta al OG. se determinó que la gestión de la comunicación 

presenta relación significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, 

se identificó que esta relación es positiva moderada (Rho=0.573). Por lo que se 

destaca que en la entidad al potencializarse la gestión de comunicación Esto va a 

influir de manera positiva en la imagen institucional, determinando que una 

comunicación eficiente y transparente va a fortalecer la confianza en los ciudadanos, 

facilitar de que exista una óptima comprensión de las políticas públicas y de los 

proyectos municipales por parte del ciudadano y de los funcionarios, ello contribuirá 

a que exista una buena percepción pública de la administración. Destacando que al 

implementar estrategias de comunicación efectivas, va a transmitir de forma clara los 

logros y los objetivos de la entidad municipal lo que contribuye a que la imagen 

institucional se muestre como un carácter más sólido y respetado, fomentando 

significativamente la relación más cercana y cooperativa entre la gerencia sub 

regional y la ciudadanía. 

Se encontró coincidencias con los resultados de Merino et al. (2023) quienes 

mostraron que la imagen corporativa de la entidad fortalece la comunicación interna 

e influye de forma considerable en la gestión de dicho municipio (p<0.05), se 

destacando que la comunicación institucional influye en la imagen corporativa de los 

municipios dado que permite que se fortalezca el compromiso por parte de los 

colaboradores hacia la institución, se genere una gestión basada en valores como la 

ética, puntualidad y equidad facilitando ofrecer un mejor servicio. 

De igual manera se coincide con los resultados de Rodríguez (2022) quién 

determinó que la comunicación directiva y la imagen institucional presentan una alta 

relación significativa destacando un p<0.05 y un Rho de 0.747, mostrando que 
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efectivamente en la entidad Pública para que se mejore la imagen que proyecta la 

institución es sumamente necesario que también se mejore la comunicación 

corporativa que esta ofrece hacia sus colaboradores y por ende al ciudadano. 

Además, se coincide con lo indicado por Álvarez et al. (2020) quienes 

mencionan que la gestión de la comunicación se refiere al conjunto de estrategias y 

acciones implementadas por una organización para manejar de manera efectiva y 

coherente sus procesos comunicativos, este proceso abarca desde la planificación y 

desarrollo de mensajes hasta su distribución y evaluación de impacto, asimismo, se 

hace énfasis con Kim & Kreps (2020) quienes señalaron que la innovación y la 

creatividad son elementos clave en la gestión de la comunicación, ya que las 

organizaciones buscan destacarse en un entorno saturado de información; donde, el 

desarrollo de campañas creativas, el uso de nuevas plataformas y la exploración de 

enfoques innovadores son estrategias que permiten a las organizaciones captar la 

atención de su audiencia y destacar en un mundo cada vez más competitivo. 

En lo referente al OE1. Se estableció que la gestión de la comunicación interna 

presenta relación significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, 

se identificó que esta relación es positiva moderada (Rho=0.407). lo cual enfatiza que 

una comunicación interna eficaz asegura y facilita a los empleados en el carácter 

informativo y que estos puedan estar alineados a los objetivos y proyectos de la 

gerencia, traduciéndose en un trabajo Mucho más eficiente y coordinado para cumplir 

con los proyectos establecidos, Asimismo si se potencializa la comunicación interna 

va a fomentar un ambiente de transparencia y colaboración organizacional lo que 

contribuye a que se refuerce la moral del equipo y se reduzca la posibilidad de 

malentendidos y conflictos internos y estos serán reflejados externamente y 

proyectando una imagen de profesionalismo y confiabilidad hacia la comunidad y a 

las partes interesadas lo que va a mejorar directamente la percepción pública de la 

gerencia subregional. 

Así se encuentra coincidencias con el estudio de Mori et al. (2021)  quienes 

mostraron por resultados que los gobiernos locales todavía se encuentran en proceso 

de implementación paulatina de un sistema de comunicación que se adapta a las 

necesidades del ciudadano y aún están en constante aprendizaje de estas nuevas 

formas comunicativas, lo que conlleva a debilitar la relación con los ciudadanos, 
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generando que estos presenten débil involucramiento con la gestión. 

De igual forma, se encontró coincidencias con los hallazgos de Vílchez & 

Sánchez (2021) quienes identificaron que la imagen corporativa se considera un 

punto crítico de éxito en las entidades públicas dado que favorece a que los usuarios 

puedan interpretar las características de los bienes y servicios que ofrece la entidad 

municipal y mantener comunicación continua y transparente con el pueblo, por ello,  

tanto los procesos de gestión como el fortalecimiento de la imagen institucional se 

relacionan con la comunicación del ciudadano y este se mantenga informado sobre 

la gestión que efectúa su gobierno local, además facilita a las entidades adaptarse 

con mayor facilidad a atender las brechas de necesidades y favorecer con el 

desarrollo institucional. 

En lo que concierne al OE2. Se identificó que la gestión de la comunicación 

externa presenta relación significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual 

forma, se identificó que esta relación es positiva moderada (Rho=0.642). Destacando 

de esta forma que al mejorarse la comunicación externa va a asegurar que la 

información Respecto a los logros, proyectos y servicios desarrollados por la entidad 

lleguen de manera clara y precisa a la comunidad ya las partes interesadas, asimismo 

que al establecerse canales de comunicación accesibles y transparentes va a permitir 

el fortalecimiento de la confianza y mejorar el compromiso de la ciudadanía con la 

gerencia subregional, por ello, una estrategia de comunicación bien planificada 

permite responder de forma adecuada las preocupaciones y necesidades del pueblo 

lo que contribuye a gozar de una mejor percepción y reputación de la entidad, 

destacando así que una gestión de comunicación externa va a proyectar una imagen 

de eficiencia, responsabilidad y cercanía reforzando la legitimidad y apoyo hacia la 

gerencia subregional y un mayor compromiso con el ciudadano. 

Así se encuentra coincidencias con el estudio de Quispe (2022) quien mostró 

como resultados que la comunicación externa se relaciona con la imagen corporativa 

(p<0.05; rho = 0,806); indicando que es importante que la institución pública elabore 

diferentes planes de acción para que difunda una adecuada imagen corporativa. 

De acuerdo con el OE3. Se indicó que la gestión de la comunicación personal 

presenta relación significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, 
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se identificó que esta relación es positiva moderada (Rho=0.561); estas evaluaciones 

determinan que al mejorar la gestión de comunicación personal va a fortalecer las 

relaciones internas y promover un ambiente de trabajo más colaborativo además va 

a reflejar una organización que destaquen procesos bien coordinados y se visualice 

profesionalismo en los funcionarios públicos, De igual forma al potencializar una 

comunicación Clara y directa de forma personal se van a minimizar los malentendidos 

y se va a mejorar la eficiencia operativa lo que conlleva a que exista una buena 

percepción de la gerencia subregional por parte de la comunidad. 

Se encontró coincidencias con lo indicado por Álvarez et al. (2020) quienes 

señalaron que la gestión de la comunicación personal, se centra en las interacciones 

comunicativas individuales, especialmente aquellas realizadas por representantes 

clave de la organización, como líderes y portavoces, la que destaca que la formación 

y orientación de estas personas para asegurar que sus comunicaciones personales 

estén alineadas con los valores y objetivos de la organización, por ende, la gestión de 

la comunicación personal busca garantizar que los mensajes transmitidos por 

individuos clave refuercen la imagen y la reputación de la organización. 

De la misma manera una gestión de comunicación de personal va a 

incrementar la moral del personal y asegurar que todos trabajen hacia una misma 

meta lo que favorecerá el aumento de la productividad y el cumplimiento de los 

objetivos estratégicos todo ello contribuye a que se proyecte una imagen de 

estabilidad y competencia hacia el exterior lo que resultará en el fortalecimiento de 

confianza y credibilidad de la gerencia subregional ante la comunidad. 

Correspondiente al OE4. proponer un plan de gestión de la comunicación para 

mejorar la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024, 

se planteó un plan titulado “Gestión eficaz de la comunicación en amazonas en una 

gerencia sub regional de amazonas” la que se alineó a mejorar la imagen institucional 

por medio del planteamiento de estrategias de comunicación externa, externa y 

personal, de tal manera que se asegure que todas las acciones y decisiones sean 

comunicadas de manera clara y oportuna para construir confianza y credibilidad, se 

fomente una comunicación bidireccional que permita comprender y atender las 

necesidades y expectativas de los ciudadanos, se destaquen los avances y éxitos de 

la Gerencia para mejorar la percepción pública y el reconocimiento de los esfuerzos 
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institucionales. 

Asi se contrasta con el estudio de Mori et al. (2021) quienes luego de identificar 

que los gobiernos aún están en una etapa temprana en el proceso de comunicación 

por medio de la red social de Facebook, señalaron que se necesita la implementación 

de estrategias de comunicación para que se fortalezca la relación social y se logre 

que el ciudadano esté más informado e involucrado con los proyectos institucionales. 

De igual manera, se coincide con Padeiro et al. (2021) quienes en su estudio 

indicaron que el uso de medios digitales contribuye con una divulgación de 

información y rendición de cuentas mucho más efectiva e interactiva favoreciendo con 

la transparencia de los procesos institucionales en los diferentes municipios.    

Así se muestra similitud con el aporte de la Teoría de la comunicación 

corporativa de David Berlo (1960), la cual se centra en el estudio y la aplicación de 

estrategias comunicativas dentro de una organización con el objetivo de gestionar y 

fortalecer las relaciones con sus diversos públicos, esta teoría busca establecer un 

marco conceptual para entender cómo las entidades pueden planificar, implementar 

y evaluar de manera efectiva sus procesos de comunicación, destacando que la 

comunicación corporativa aborda la construcción de su imagen, reputación e 

identidad a través de mensajes cuidadosamente diseñados que se dirigen tanto a 

audiencias internas como externas (Diaz, 2021). 
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V. CONCLUSIONES 

Se determinó que la gestión de la comunicación presenta relación significativa 

con la imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de Amazonas (p=0.000), 

de igual forma, se identificó que esta relación es positiva moderada (Rho=0.573), lo 

que indica que en la entidad al potencializarse la gestión de comunicación esto va a 

influir de manera positiva en la imagen institucional, la que mostrará un carácter más 

sólido y respetado. 

Se estableció que la gestión de la comunicación interna presenta relación 

significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que 

esta relación es positiva moderada (Rho=0.407), enfatizando que una comunicación 

interna eficaz asegura y facilita a los empleados en el carácter informativo y que estos 

puedan estar alineados a los objetivos y proyectos de la gerencia, proyectando una 

imagen de profesionalismo y confiabilidad hacia la comunidad. 

Se identificó que la gestión de la comunicación externa presenta relación 

significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que 

esta relación es positiva moderada (Rho=0.642). Destacando que al mejorarse la 

comunicación externa va a asegurar que la información respecto a los logros, 

proyectos y servicios desarrollados por la entidad lleguen de manera clara a la 

comunidad, lo que generará la proyección de una imagen de eficiencia. 

Se determinó que la gestión de la comunicación personal presenta relación 

significativa con la imagen institucional (p=0.000), de igual forma, se identificó que 

esta relación es positiva moderada (Rho=0.561); estas evaluaciones determinan que 

al mejorar la gestión de comunicación personal va a fortalecer las relaciones internas 

y promover un ambiente de trabajo más colaborativo conllevando a que exista una 

buena percepción de la gerencia subregional por parte de la comunidad. 

Se propuso un plan de gestión de la comunicación “Gestión eficaz de la 

comunicación en una gerencia sub regional de amazonas” la que se alineó a mejorar 

la imagen institucional por medio del planteamiento de estrategias de comunicación 

externa, externa y personal, de tal manera que se asegure que todas las acciones y 

decisiones sean comunicadas de manera clara y oportuna para construir confianza y 

credibilidad, de igual forma, la propuesta fue validada mediante juicio de expertos. 
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VI. RECOMENDACIONES

A la Gerencia Sub Regional de Amazonas, se recomienda implementar un 

sistema integral de gestión de la comunicación que incluya canales formales y 

estructurados para la difusión de información relevante y actualizada, lo que mejorará 

la eficiencia operativa, sino que también fortalecerá la imagen institucional al 

garantizar la transparencia y la claridad en las comunicaciones administrativas. 

A la Oficina Sub Regional de Planeamiento, se le sugiere desarrollar y 

mantener una estrategia de comunicación interna que asegure que todos los 

empleados estén alineados con los objetivos y proyectos de la gerencia, lo cual puede 

lograrse mediante reuniones regulares y plataformas de comunicación internas que 

faciliten la participación y el compromiso de los empleados. 

A los colaboradores, se les recomienda, recibir formación continua en 

habilidades de comunicación interpersonal y en técnicas de trabajo en equipo, lo que 

fomentará un ambiente de trabajo más colaborativo y eficiente, reflejándose 

positivamente en la percepción de la gerencia subregional por parte de la comunidad. 

Asimismo, a los colaboradores, deben mostrar compromiso con la participación 

activa en la comunicación externa, compartiendo logros y avances en proyectos a 

través de canales oficiales, lo que contribuirá a que se fortalezca el sentido de 

pertenencia, sino que también proyecta una imagen institucional de eficiencia y 

transparencia hacia la comunidad. 

A los futuros investigadores, se les sugiere, que exploren en mayor profundidad 

la relación entre las diferentes dimensiones de la comunicación y su impacto en la 

imagen institucional en diversos contextos, lo que ayudará a una comprensión más 

detallada de cómo optimizar las estrategias de comunicación para mejorar la 

percepción y el desempeño institucional en diferentes entornos y situaciones. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Operacionalización de variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles 
o 
rangos 

Gestión de la 
comunicación 

La gestión de la 
comunicación, se 
refiere al 
conjunto de 
estrategias y 
acciones 
implementadas 
por una 
organización 
para manejar de 
manera efectiva y 
coherente sus 
procesos 
comunicativos, 
este proceso 
abarca desde la 
planificación y 
desarrollo de 
mensajes hasta 
su distribución y 
evaluación de 
impacto en la 
sociedad 
(Álvarez et al., 
2020) 

la gestión de la 
comunicación implica 
una cuidadosa 
consideración de los 
canales de 
comunicación 
utilizados, 
asegurando una 
transmisión efectiva 
y clara de la 
información tanto 
interna como 
externamente. En 
esencia, busca 
establecer un marco 
coherente y alineado 
con los objetivos de 
la organización, 
contribuyendo así a 
fortalecer la 
percepción y la 
imagen de la entidad 

Gestión de la 
comunicación 
interna 

Comunicación interna con 
directivos 

1-3 Ordinal 
 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi 

siempre 
5. Siempre  

Nivel 
bajo: 
[24 – 72] 
 
Nivel 
medio: 
[73 – 96] 
 
Nivel 
alto: 
[97 – 
120]  

Comunicación interna que 
motiva a mantener un 
buen desempeño 

4-5 

Existencia de un plan de 
comunicación interna 

6-7 

Comunicación interna que 
favorezca el clima 
institucional 

8 

Gestión de la 
comunicación 
externa 

Comunicación adecuada 
con los usuarios 

9-10 

Mejora de la cantidad de 
informes que se emiten 

11-12 

Cantidad de informes que 
se emiten 

13-14 

Política de comunicación 
organizacional 

15-16 

Gestión de la 
comunicación 
personal 

Trato amable 17-18 

Buen nivel de 
comunicación 
interpersonal 

19-21 

Participación en la toma de 
decisiones 

22 

Comunicación por medios 
formales 

23-24 



Variable Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles 
o 
rangos 

Imagen 
institucional 

La imagen institucional 
constituye la 
representación integral 
que una entidad 
proyecta ante su 
audiencia y 
stakeholders, tanto a 
nivel visual como 
conceptual, este 
conjunto de elementos 
abarca la identidad 
visual, los principios, la 
misión y la reputación 
de la organización, 
generando una 
percepción unificada y 
positiva, en esencia, se 
trata de una 
construcción cuidadosa 
y estratégica de la 
imagen de la entidad en 
todos los aspectos, 
desde el diseño del 
logotipo hasta la 
manera en que se 
comunica con su 
entorno (Merino et al., 
2023) 

La imagen 
institucional 
comprende la 
representación 
integral que una 
entidad proyecta a 
su audiencia y al 
público en general, 
abarcando tanto 
aspectos visuales 
como 
conceptuales, este 
conjunto de 
elementos engloba 
la identidad visual, 
los valores 
fundamentales, la 
misión y la 
reputación de la 
organización, 
conformando una 
percepción 
específica que se 
busca transmitir de 
manera coherente 
y positiva. 

Imagen 
esencial 

Gestión de la visión 
y misión instituciona 

1-2 Ordinal 
1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5. Siempre

Nivel 
bajo: 
[24 – 72] 

Nivel 
medio: 
[73 – 96] 

Nivel 
alto: 
[97 – 
120] 

Gestión de los 
objetivos 
institucionales 

3-4

Identidad 
corporativa 

5-6

Imagen 
contextual 

Implementación 
según necesidades 
de usuarios 

7-9

Implementación de 
recursos en función 
a las exigencias del 
contexto 

10-12

Imagen 
factual 

Cualidades 
corporativas de la 
institución 

13-15

Interés y uso de 
recursos para un 
servicio de calidad 

16-18

Imagen 
conceptual 

Comportamiento 
característico de la 
institución 

19-21

Comportamiento 
característico del 
colaborador 

22-24



 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Estimado colaborador de una Gerencia Sub Regional de Amazonas, a continuación, 

se le presentará un conjunto de ítems relacionados con la investigación titulada 

“Gestión de la comunicación e imagen institucional en una Gerencia Sub Regional de 

Amazonas” que tiene por finalidad analizar la gestión de la comunicación y la imagen 

institucional. 

Instrucciones: Lea cada ítem y marque con una “x” la respuesta que más determine 

su percepción, por lo que se le pide responder sinceramente. Recordarle que no 

existe repuesta buena ni mala, y la información que otorgue será totalmente anónima 

y se usará únicamente para fines académicos. Al mismo tiempo, agradecerle por su 

participación. 

 

Sexo: Femenino_____   Masculino: ________ 

Edad: ________ 

Nivel de instrucción: ___________ 

 

Considere la siguiente escala: 

1 2 3 4 5 

Nunca  Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

Cuestionario de Gestión de la comunicación 

 Indicadores 1 2 3 4 5 

 Dimensión: Gestión de la comunicación interna      

1 Considera usted que el tipo de lenguaje que utilizan los 
directivos de una Gerencia Sub Regional de Amazonas 
para dar órdenes es el indicado 

     

2 Cómo se siente con las respuestas que su jefe le brinda 
ante sus inquietudes y dudas 

     

3 Considera usted que la comunicación interna que se 
practica en su oficina es la mejor 

     

4 Los mensajes de comunicación interna de una Gerencia 
Sub Regional de Amazonas contribuyen al mejoramiento de 
la calidad del servicio 

     

5 La comunicación interna que practica con sus compañeros 
le motiva a tener un mejor desempeño en su trabajo 

     

6 Existe un plan de comunicación interna para dar a conocer 
a los trabajadores en forma oportuna los objetivos 
estratégicos institucionales 

     

7 Considera Usted que en la institución la información fluye      



con mayor rapidez y claridad 

8 Las reuniones y formas de comunicación interna 
(ascendente-descendente) hacen que el clima 
organizacional agradable 

Dimensión: Gestión de la comunicación externa 

9 Cree usted que la comunicación que una Gerencia Sub 
Regional de Amazonas mantiene con los usuarios es el 
indicado 

10 Cree Usted que los trámites documentarios se realizan con 
prontitud 

11 Considera usted que los procesos y/o actividades que 
realiza una Gerencia Sub Regional de Amazonas son 
trascendentales 

12 Considera que los trabajadores reciben algún tipo de charla 
motivacional para mejorar la comunicación externa con los 
usuarios 

13 La comunicación externa que una Gerencia Sub Regional 
de Amazonas establece con los proveedores y público en 
general es adecuada 

14 Cree Usted que la cantidad de documentos emitidos son 
una señal de avance y mejoramiento para la institución. 

15 En la institución existe una política de comunicación 
organizacional adecuada 

16 El área de imagen institucional permite informar a la 
población sobre los logros y avances de la gestión 
institucional 

Dimensión: Gestión de la comunicación personal 

17 Considera Usted que la comunicación personal que practica 
beneficie a su institución 

18 Mantiene usted una comunicación amable con los demás 
trabajadores de su institución 

19 Considera usted que le es fácil comunicarse con sus 
compañeros de área o departamentos 

20 Cree Usted que la comunicación personal en su institución 
es adecuada 

21 Considera que en su institución existe una adecuada 
interrelación entre jefes y subordinados 

22 Considera que los trabajadores se involucran en la toma de 
decisiones de su institución a partir de sus opiniones 

23 Cree Usted que la comunicación organizacional fortalece 
las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la 
institución 

24 En institución se cuenta con facilidades para acceder a la 
información requerida y desempeñar sus funciones 



 
 

Cuestionario de Imagen institucional 

 Indicadores 1 2 3 4 5 

 Dimensión: Imagen esencial      

1 En una Gerencia Sub Regional de Amazonas existe 
preocupación para difundir la visión y misión institucional 

     

2 Los trabajadores de una Gerencia Sub Regional de 
Amazonas se identifican con la visión institucional 

     

3 En la entidad se difunden los objetivos institucionales para 
el conocimiento del personal 

     

4 Los trabajadores de la entidad suman esfuerzos para el 
logro de objetivos estratégicos institucionales 

     

5 En la Gerencia Sub Regional de Amazonas los trabajadores 
se encuentran plenamente identificados con el rol de 
servicio a la comunidad 

     

6 En la entidad los valores permiten la integración de los 
trabajadores y el desarrollo de la identidad institucional 

     

 Dimensión: Imagen contextual      

7 La entidad muestra preocupación por conocer las 
demandas y necesidades de los usuarios 

     

8 La entidad brinda sus servicios en función a las 
necesidades de los usuarios 

     

9 La entidad implementa mecanismos y procedimientos para 
cubrir las demandas de la comunidad 

     

10 Se implementan recursos TIC para una mejor atención a los 
usuarios 

     

11 Existe una política de renovación y modernización de los 
equipos y materiales 

     

12 Se capacita al personal en políticas de gobiernos 
electrónico 

     

 Dimensión: Imagen factual      

13 En mi opinión esta institución se esfuerza por materializar 
un trabajo de calidad 

     

14 Me gusta que todos los estamentos de esta institución 
trabajen coordinadamente. 

     

15 Me agrada que en esta institución se trate de manera 
igualitaria a todos los usuarios 

     

16 Los recursos con que cuenta esta institución se orientan a 
garantizar un servicio de calidad 

     

17 Existe un interés de la entidad por hacer bien el servicio a 
la comunidad. 

     

18 Las personas de esta institución utilizan racionalmente los 
recursos materiales 

     

 Dimensión: Imagen conceptual      

19 Los trabajadores de esta institución guardan las 
formalidades del caso en la labor diaria 

     

20 Los procedimientos administrativos en esta institución se 
tratan con celeridad 

     

21 La cooperación y el trabajo solidario son valores que se      



practican en esta institución 

22 Los trabajadores de esta institución trabajan bien aun 
cuando no hay control del personal responsable 

23 En esta institución reciben buen trato en la condición de 
trabajadores o usuarios 

24 Los trabajadores asisten con puntualidad a sus labores en 
la entidad 



Anexo 3. Validación de los instrumentos 

Experto validador 1. 



 
 

 





 
 



 
 

 





 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

Experto validador 2. 

 



 
 



 
 



 
 



 
 

 





 
 



 
 

 



 
 

 

 



Experto validador 3. 



 
 

 



 
 



 
 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

 

 

 



 
 

 

  



 
 

Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos 

Variable – gestión de la comunicación  

 

Variable imagen institucional 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 5. Declaraciones juradas 

 

 

 





 
 

Anexo 6. Reporte de Turnitin 

  



 
 

Anexo 7. Tablas 

 

Análisis de la gestión de la comunicación y sus dimensiones  

Variable y dimensiones   
Nivel 

Bajo Medio Alto 

Dimensión gestión de la 
comunicación interna 

f 15 27 18 
% 25% 45% 30% 

     
Dimensión Gestión de la 
comunicación externa 

f 22 26 12 
% 37% 43% 20% 

     

Dimensión Gestión de la 
comunicación personal 

f 12 26 22 

% 20% 43% 37% 

     

Variable Gestión de la 
comunicación 

f 16 26 18 

% 27% 43% 30% 

 

Análisis de la imagen institucional y sus dimensiones 

Variable y dimensiones   
Nivel 

Bajo Medio Alto 

Dimensión Imagen esencial 
f 20 24 16 
% 33% 40% 27% 

     

Dimensión Imagen contextual 
f 25 27 8 

% 42% 45% 13% 

     

Dimensión Imagen factual 
f 18 27 15 
% 30% 45% 25% 

     

Dimensión Imagen conceptual 
f 19 25 16 
% 32% 42% 27% 

     

Variable Imagen institucional 
f 21 27 12 

% 35% 45% 20% 

 

   



 
 

Anexo 8. Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl Sig. 

Gestión de la 
comunicación interna 

0.227 60 0.000 

Gestión de la 
comunicación externa 

0.237 60 0.000 

Gestión de la 
comunicación personal 

0.237 60 0.000 

Gestión de la 
comunicación 

0.218 60 0.000 

Imagen esencial 0.218 60 0.000 

Imagen contextual 0.267 60 0.000 

Imagen factual 0.227 60 0.000 

Imagen conceptual 0.209 60 0.000 

Imagen institucional 0.482 60 0.000 

 

Analizando los resultados de la prueba de normalidad mediante Kolmogorov Smirnov 

se obtuvo un p_valor < 0.05 en las variables y dimensiones, lo que señala que los 

datos no presentaron una distribución normal, por ende, para el análisis inferencial se 

hará uso de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.  

  



Anexo 9. Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variable e indicadores 

Problema 

general: 

¿Cuál es la 
relación entre la 
gestión de la 
comunicación con 
la imagen 
institucional en 
una Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas? 
Problemas 

específicos: 

a) ¿Cuál es la
relación entre la
gestión de la
comunicación
interna con la
imagen
institucional en
una Gerencia
Sub Regional
de Amazonas?

b) ¿Cuál es la
relación entre la
gestión de la
comunicación
externa con la
imagen
institucional en
una Gerencia
Sub Regional
de Amazonas?

c) ¿Cuál es la
relación entre la
gestión de la
comunicación

Objetivo general: 
Determinar la 
relación que 
presenta la gestión 
de la comunicación 
con la imagen 
institucional en una 
Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas 

Objetivos 
específicos: 
a) Establecer la 

relación que 
presenta la 
gestión de la 
comunicación 
interna con la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional de 
Amazonas. 

b) Establecer la 
relación que 
presenta la 
gestión de la 
comunicación 
externa con la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional de 
Amazonas. 

c) Establecer la 
relación que 
presenta la 
gestión de la 

Hipótesis general: 
Hi: La gestión de la 
comunicación se 
relaciona 
significativamente 
con la imagen 
institucional en una 
Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas. 

Ho: La gestión de la 
comunicación no se 
relaciona 
significativamente 
con la imagen 
institucional en una 
Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas. 
Hipótesis 
específicas: 
a) La gestión de la

comunicación
interna se
relaciona
significativamente
con la imagen
institucional en
una Gerencia Sub
Regional de
Amazonas.

b) La gestión de la
comunicación
externa se
relaciona
significativamente
con la imagen

Variable 1: Gestión de la comunicación 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

Gestión de la 
comunicación 
interna 

Comunicación interna con directivos 1-3 Ordinal 

1. Nunca
2. Casi

nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5. Siempre

Nivel bajo: 
[24 – 72] 

Nivel medio: 
[73 – 96] 

Nivel alto: 
[97 – 120] 

Comunicación interna que motiva a 
mantener un buen desempeño 

4-5

Existencia de un plan de comunicación 
interna 

6-7

Comunicación interna que favorezca el clima 
institucional 

8 

Gestión de la 
comunicación 
externa 

Comunicación adecuada con los usuarios 9-10

Mejora de la cantidad de informes que se 
emiten 

11-12

Cantidad de informes que se emiten 13-14

Política de comunicación organizacional 15-16

Gestión de la 
comunicación 
personal 

Trato amable 17-18

Buen nivel de comunicación interpersonal 19-21

Participación en la toma de decisiones 22 

Comunicación por medios formales 23-24

Variable 2: Imagen institucional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

Imagen 
esencial 

Gestión de la visión y misión instituciona 1-2 Ordinal 

1. Nunca
2. Casi

nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5. Siempre

Nivel bajo: 
[24 – 72] 

Nivel medio: 
[73 – 96] 

Nivel alto: 
[97 – 120] 

Gestión de los objetivos institucionales 3-4

Identidad corporativa 5-6

Imagen 
contextual 

Implementación según necesidades de 
usuarios 

7-9

Implementación de recursos en función a las 
exigencias del contexto 

10-12

Imagen 
factual 

Cualidades corporativas de la institución 13-15

Interés y uso de recursos para un servicio de 
calidad 

16-18



 
 

personal con la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional 
de Amazonas? 

d) ¿Cómo 
elaborar una 
propuesta de 
un plan de 
gestión de la 
comunicación 
para mejorar la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional 
de Amazonas, 
2024? 

comunicación 
personal con la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional de 
Amazonas. 

d) Proponer un plan 
de gestión de la 
comunicación 
para mejorar la 
imagen 
institucional en 
una Gerencia 
Sub Regional de 
Amazonas, 
2024. 

institucional en 
una Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas. 

c) La gestión de la 
comunicación 
personal se 
relaciona 
significativamente 
con la imagen 
institucional en 
una Gerencia Sub 
Regional de 
Amazonas. 

Imagen 
conceptual 

Comportamiento característico de la 
institución 

19-21 

Comportamiento característico del 
colaborador 

22-24 



 
 

Anexo 10. Desarrollo de la propuesta 

Gestión eficaz de la comunicación en una gerencia sub regional de Amazonas 

1. Identificación del Problema: 

En la GSRA, se están implementando nuevos planes estratégicos, sin 

embargo, en el ámbito de la comunicación, no se está llevando a cabo de manera 

efectiva en el distrito. Aunque la gestión actual está realizando obras y proyectos 

sociales que contribuyen positivamente al desarrollo del distrito, es esencial 

mejorar la gestión de la comunicación, dado que se requiere de una mayor 

presencia en redes sociales, un aumento en el trabajo de campo, una interacción 

más activa para establecer un vínculo más estrecho con los residentes y mejorar 

la imagen institucional de la subgerencia. Además, en el análisis FODA de la 

institución, se han identificado problemas y deficiencias que afectan directamente 

a la gestión de la comunicación e imagen corporativa; se evidencian dificultades 

en la comunicación interna y externa, destacando a la rivalidad y celos 

profesionales entre los trabajadores, lo cual afecta negativamente el manejo de un 

lenguaje adecuado. En relación con la imagen corporativa, se detecta una 

representación inadecuada en términos esenciales, contextuales, factuales y 

conceptuales, es imperativo abordar estos problemas para fortalecer la percepción 

pública y eficacia comunicativa institucional. 

De acuerdo con la Organización de las Naciones Unidas (ONU) se prevé el 

aporte significativo del Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) número 16. Paz, 

justicia e instituciones sólidas, además, guarda una fuerte relación con el ODS 17, 

el mismo que promueve las Alianzas para lograr los objetivos, estableciéndose 

que la imagen institucional y la gestión de la comunicación se caracterizan por 

elementos claves para fomentar las alianzas, por lo tanto la investigación aporta 

en forjar relaciones sólidas, generar una comunicación transparente y lograr que 

se aborden desafíos globales equitativos para alcanzar los ODS (ONU, 2024). 

Por ello, acorde con la problemática observada se propone por formulación del 

problema ¿Cuál es la relación entre la gestión de la comunicación con la imagen 

institucional en una GSRA, 2024? 

El presente proyecto resalta su justificación teórica al emplear diversas bases 



 
 

conceptuales de teorías relacionadas con las variables de gestión de la 

comunicación e imagen institucional, esto se realiza con el propósito de ampliar el 

entendimiento de dichas variables. Desde la perspectiva de la justificación 

práctica, se focaliza en la relevancia de la investigación para comprender la 

percepción de los residentes sobre la interrelación entre la gestión de la 

comunicación y la imagen institucional, considerando su impacto en el desarrollo 

de la sociedad. En cuanto a la justificación metodológica, se destaca que la 

investigación aborda aspectos metodológicos, adoptando un enfoque cuantitativo 

con un alcance correlacional y un diseño no experimental; la utilización de 

cuestionarios se subraya como un medio para obtener información válida que 

contribuirá a mejorar la comprensión de las variables en estudio; este estudio, 

además, se posiciona como un referente útil para investigaciones futuras dentro 

de la misma línea de indagación. 

2. Fundamentación 

En la actualidad, la imagen institucional y habilidades comunicativas permiten 

una eficiente gestión administrativa, el cual siempre se encuentra dirigido por un 

líder o un equipo de trabajo que rigen como figura central en la conducción de la 

imagen institucional de una empresa, siendo clave para alcanzar un crecimiento 

exponencial en la trayectoria organizacional y la sociedad altamente digitalizada 

(Lee et al., 2023). Los cambios y avances en la sociedad siempre resultan 

beneficiosos cuando se implementan de manera efectiva y eficiente, y esto aplica 

igualmente al ámbito estatal, que actúa como garante del bienestar de los 

ciudadanos, donde, a través de la gestión pública se materializa el bienestar de la 

población al centrarse en satisfacer sus necesidades; sin embargo, cuando la 

comunicación no es efectiva, la resolución de problemas se vuelve ineficaz y la 

imagen que proyecta se opaca con la corrupción, haciendo más difícil mantener la 

confianza del pueblo y con ello la consecución de objetivos institucionales (Vílchez 

y Sánchez, 2021).  

En el ámbito internacional, se destaca que las entidades públicas del Ecuador 

presentan la necesidad de que se fortalezca la comunicación como un proceso 

estratégico de gestión, dado que actualmente existe una débil comunicación 

organizativa, lo que debilita mantener una buen relación entre colaboradores y con 



 
 

los ciudadanos, asimismo, limita que las entidades no puedan concretar sus 

objetivos internos como lo planifican, no fortalezcan su relación con la ciudadanía 

y mostrar una inadecuada imagen administrativa en la gestión del estado (Valle 

et al., 2023). Para alcanzar una imagen institucional sobresaliente, es imperativo 

que todos los colaboradores de la administración pública desempeñen 

eficientemente sus funciones, demostrando una identificación clara con el sector 

en el que operan, comprendiendo y aplicando sus principios laborales, y 

ofreciendo un trato apropiado tanto a clientes internos como externos (Dávila et al., 

2022). 

En el ámbito nacional, Lima enfrenta actualmente desafíos significativos en 

cuanto a su imagen institucional, principalmente a raíz de la incertidumbre 

generada por casos de corrupción protagonizados por algunos de sus miembros, 

de acuerdo con la última encuesta de Ipsos Perú el 77% de la población expresa 

su desaprobación hacia la gestión comunicativa de la imagen pública de estado, 

este rechazo se atribuye, en gran medida, a la percepción de que la administración 

no prioriza las obras de acuerdo con las necesidades prioritarias de la ciudadanía 

lo que genera la desconfianza de la gestión actual (IPSOS, 2023). 

Por otro lado, se establece que, la imagen institucional de las entidades 

públicas peruana enfrenta desafíos significativos, los cuales son derivados de un 

amplio conjunto de herramientas de información y el amplio desarrollo tecnológico 

en el país, por lo que es necesario que la administración pública desempeñe sus 

funciones de forma eficaz para que brinden información con transparencia y en un 

tiempo real, de esta forma la imagen que proyecten al ciudadano será más 

confiable (Ordoñez & Davila, 2021). En los gobiernos regionales el órgano de 

apoyo que permite la ejecución y control del sistema de comunicación es la sub 

gerencia de promoción y desarrollo, la cual tiene por finalidad establecer 

actividades que faciliten tener informado al ciudadano sobre la gestión municipal, 

de igual forma, se encarga de la adecuada administración de las relaciones 

públicas entre el gobierno y el ciudadano, así también en velar por la imagen 

institucional de la entidad, difundir información de los proyectos y actividades que 

ejecuta el gobierno usando los medios adecuados para llegar al ciudadano 

(Plataforma Digital Única del Perú, 2024). 

A nivel local, en la Gerencia Sub Regional de Bagua, se están implementando 



nuevos planes estratégicos, sin embargo, en el ámbito de la comunicación, no se 

está llevando a cabo de manera efectiva en el distrito. Aunque la gestión actual 

está realizando obras y proyectos sociales que contribuyen positivamente al 

desarrollo del distrito, es esencial mejorar la gestión de la comunicación. Se 

requiere una mayor presencia en redes sociales, un aumento en el trabajo de 

campo y una interacción más activa para establecer un vínculo más estrecho con 

los residentes del distrito. Lograr la participación activa de los miembros de la 

comunidad será crucial para mejorar la imagen institucional de la subgerencia. 

Además, en el análisis FODA de la institución, se han identificado problemas y 

deficiencias que afectan directamente a la gestión de la comunicación e imagen 

corporativa. Se evidencian dificultades en la comunicación interna y externa, ya 

que se observan rivalidades y celos profesionales entre los trabajadores, lo cual 

afecta negativamente el manejo de un lenguaje adecuado. En relación con la 

imagen corporativa, se detecta una representación inadecuada en términos 

esenciales, contextuales, factuales y conceptuales. Es imperativo abordar estos 

problemas para fortalecer la percepción pública y la eficacia comunicativa de la 

institución.  

De acuerdo con la Organización de las Naciones Unidas (ONU) se prevé el 

aporte significativo del Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) número 16. Paz, 

justicia e instituciones sólidas, además, guarda una fuerte relación con el ODS 17, 

el mismo que promueve las Alianzas para lograr los objetivos, estableciéndose 

que la imagen institucional y la gestión de la comunicación se caracterizan por 

elementos claves para fomentar las alianzas, por lo tanto la investigación aporta 

en forjar relaciones sólidas, generar una comunicación transparente y lograr que 

se aborden desafíos globales equitativos para alcanzar los ODS (ONU, 2024). 



 
 

3. Población beneficiaria o alcance 

4. Objetivos de la propuesta de innovación 

➢ General:  

- Proponer un plan de gestión de la comunicación para mejorar la imagen 

institucional en la Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024. 

➢ Específicos 

- “Diseñar estrategias de gestión de la comunicación externa para mejorar la 

imagen institucional en la Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024” 

- “Diseñar estrategias de gestión de la comunicación interna para mejorar la 

imagen institucional en la Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024” 

Población 
beneficiada y 

Agentes  
Involucrados 

Situación 
Negativa 

Intereses o 
expectativas 

de 
involucrados 

Estrategias 
de la 

propuesta  

Acuerdos y 
compromisos 

Usuarios de la 
GSRA  

La demora en 
responder a las 

consultas y quejas 
de los usuarios 

muestra una falta 
de interés y 

atención hacia la 
comunidad. 

Que los 
usuarios 
puedan 

solicitar un 
reclamo todos 
los días de la 

semana, 
incluyendo los 

sábados y 
domingos. 

Propuesta de 
la creación de 
un aplicativo 
móvil que les 

permita 
solicitar un 
reclamo de 
manera fácil 

todos los días 
de la semana. 

Establecer y 
mantener una 
comunicación 
efectiva y abierta 
con la comunidad. 

Institución 
Público 

Gerencia  
GSRA 

Permite el acceso a 
reclamos 

presencia, 
telefónico y virtual, 

por parte de los 
usuarios solamente 
de lunes a viernes.  

Descongestio
nar los 
canales 

presenciales, 
telefónicos y 
virtuales de 

atención a los 
reclamos   

Implementar 
un sistema de 

respuesta 
rápida a 

consultas y 
comentarios 

de los 
ciudadanos 
para mejorar 
la percepción 
de eficiencia y 

atención. 

Permitir el acceso 
de los usuarios y 

mantener en 
funcionamiento el 
aplicativo móvil 

todos los días de 
la semana.  

Servidores 
públicos de 

una     GSRA 

La falta de 
programas de 
formación continua 
para la personal 
resulta en un bajo 
desempeño y una 
mala atención al 
usuario. 

 

Capacitar al 
personal en 
habilidades de 
comunicación 
y relaciones 
públicas para 
asegurar una 
interacción 
efectiva y 
positiva con la 
comunidad. 

Desarrollar 
programas de 
capacitación 
continua en 
áreas clave 

como 
atención al 

cliente, 
gestión de 
proyectos y 

comunicación 
efectiva. 

Realizar 
evaluaciones 
periódicas del 
desempeño de los 
servidores y su 
impacto en la 
imagen 
institucional. 

 



 
 

- “Diseñar estrategias de gestión de la comunicación personal para mejorar 

la imagen institucional en la Gerencia Sub Regional de Amazonas, 2024” 

 

5. “Aspectos Innovadores 

Solución Propuesta: 

 

La GSRA, enfrenta múltiples desafíos en términos de comunicación y percepción 

pública. Actualmente, se observan diversas problemáticas que afectan la imagen 

institucional, entre las cuales se resaltan a una comunicación insuficiente y 

desorganizada ha generado una percepción de falta de transparencia en las 

decisiones y acciones de la gerencia, asimismo, existe una notable desconexión entre 

la Gerencia y la comunidad, lo cual se refleja en la escasa participación ciudadana y 

la limitada retroalimentación de los ciudadanos; de igual manera, los avances y logros 

de la entidad no son debidamente comunicados, lo que impide que la población 

reconozca y valore los esfuerzos realizados y la falta de una comunicación interna 

fluida y efectiva ha generado descoordinación y desmotivación entre el personal. 

Por ende, para que se aborden estos desafíos, proponemos desarrollar una 

adecuada gestión por medio de la aplicación de un plan para la mejora de la imagen 

institucional. Esta propuesta está fundamentada en la necesidad de establecer una 

comunicación clara, coherente y transparente tanto internamente como con la 

comunidad y otros actores relevantes. 

Los objetivos que se buscan abordar con la propuesta es asegurar que todas las 

acciones y decisiones sean comunicadas de manera clara y oportuna para construir 

confianza y credibilidad, se fomente una comunicación bidireccional que permita 

comprender y atender las necesidades y expectativas de los ciudadanos, se 

destaquen los avances y éxitos de la Gerencia para mejorar la percepción pública y 

el reconocimiento de los esfuerzos institucionales. 

 

 

 

 

 

 



6. Impacto y Aplicabilidad

Se centra en el desarrollo de un plan de gestión de la comunicación orientado 

a mejorar la imagen institucional de la GSRA en el año 2024. La imagen institucional 

juega un rol fundamental en la percepción que la comunidad, los colaboradores y los 

stakeholders tienen de una organización, afectando directamente su reputación y su 

capacidad para alcanzar sus objetivos. En este contexto, es crucial diseñar e 

implementar estrategias efectivas de comunicación tanto interna como externa, que 

fortalezcan la visibilidad, credibilidad y confianza en nuestra institución. Este plan no 

solo busca corregir percepciones negativas o malentendidos existentes, sino también 

establecer una comunicación clara y efectiva que resalte nuestros logros, iniciativas 

y compromisos con la comunidad. A lo largo de esta investigación, exploraremos los 

principales componentes del plan propuesto, y delinearemos las estrategias 

específicas que se implementarán para alcanzar nuestros objetivos de mejora de la 

imagen institucional en la GSRA 

El plan de gestión de la comunicación se considera como la mejor opción para 

mejorar la imagen institucional de la GSRA 2024, debido a su enfoque integral, su 

capacidad para fortalecer la cultura organizacional y su capacidad para establecer 

relaciones de confianza y transparencia con la comunidad, de tal manera que 

fortalece la imagen institucional. 

El plan de gestión de la comunicación y el plan estratégico para mejorar la 

imagen institucional en la GSRA en 2024, tienen sus ventajas y enfoques específicos 

que podrían ser adecuados según las necesidades y recursos disponibles. A 

continuación, se detallan las razones por las cuales considero que el plan de gestión 

de la comunicación es la mejor solución para mejorar la imagen institucional. 



 
 

7. Cronograma y Presupuesto 

El cronograma tiene una duración de 18 meses, la ejecución de las actividades se 

detalla en el siguiente cuadro: 

Actividad Año 1 Año 2 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

1. Conformación y contratación de equipo.                                     

2. Elaboración de plan de trabajo.                                     

3. Diseño inicial de “IMAGEN INSTITUCIONAL”.                                     

4. Reuniones de socialización del proyecto.                                     

5. Levantamiento de las necesidades de los 
usuarios de la GSRA 

                                    

6. Construcción de la propuesta de capacitación.                                     

7. Construcción del sistema y conexión con el 
sistema de reclamo y bases de datos de gestión 
de la GSRA 

                                    

8. Marcha blanca de “IMAGEN INSTITUCIONAL”.                                     

9. Difusión de “IMAGEN INSTITUCIONAL” con 
brigadas en campo. 

                                    

10. Campañas de capacitación de “IMAGEN 
INSTITUCIONAL”  

                                    

11. Lanzamiento de “IMAGEN INSTITUCIONAL”.                                     

12. Inicio de la Primera Campaña de Ruta de 
Aprendizaje sobre la utilización del aplicativo 
“IMAGEN INSTITUCIONAL”. 

                                    

13. Proceso de evaluación y certificaciones.                                     

14. Apertura de bolsa de trabajo e intercambios 
comerciales. 

                                    



 
 

15. Registro de intervenciones y actualización en 
la GSRA 

                                    

16. Inicio de Segunda Campaña                                     

17. Proceso de evaluación y certificaciones.                                     

18. Apertura de bolsa de trabajo e intercambios 
comerciales. 

                                    

19. Registro de intervenciones y actualización en 
la GSRA 

                                    

20. Difusión y socialización de casos de éxito y 
testimonios. 

                                    

21. Evaluación de impacto del proyecto.                                     

Presupuesto: 

PRESUPUESTO (En soles peruanos) 

ITEM 
VALOR 

UNITARIO 
UNIDAD OBSERVACIONES VALOR 

Nombre del producto o 
servicio 

Precio 
unitario 
del ítem 

Cantidad Medida Comentarios Costo Total 

Costos Fijos: 

Jefe del proyecto 2.5 18 Meses Tiempo completo 45 

Especialista en TIC 1.8 18 Meses Tiempo completo 32.4 

Educador, especialista 
en metodologías y S&M 

1.5 18 Meses Tiempo completo 27 

Tutores académicos 1 18 Meses Tiempo completo 18 

Comunicador(a) 1.5 18 Meses Tiempo completo 27 

Diseñador gráfico 500 18 Meses Tiempo parcial 9 

Dominio y sitio web 350 18 Meses 
  

350 

Servidor 300 18 Meses   300 

Internet móvil 150 18 Meses 
  

2.7 



 
 

Sub Total Costos Fijos 
        

811.1 

            

Costos Variables: 
          

Adquisición de equipos 
informáticos 

        
9.5 

12 Cursos y 1 ruta piloto 
de capacitación: 

1.9 5 Unidades 

    

          34.9 

Docente (dictado) 75 24 
Horas 
lectivas 

  1.8 

Docente (preparación 
de materiales) 

25 24 
Horas de 
preparación 

  600 

Docente (asesoría - 
foro) 

75 48 
Horas de 
asesoría 

4 horas de asesoría 
por curso 

3.6 

Emisión de certificados 250 10 
Certificados 
digitales   

2.5 

Sub Total Costos 
Variables 

        
652.3 

COSTO TOTAL 
        

1463.4 

 

  



 
 

Anexo 11. Validación de la propuesta 

Experto 1 

 

 



 
 

 

 



 
 

 





 
 

 

 

  



 
 

Experto 2 

 

 





 
 

 



 
 

 





 
 

Experto 3 

 

 












