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RESUMEN 

La presente investigación se realizó tomando en consideración el creciente 

paradigma de la percepción de los stakeholders de imagen institucional mediante 

la responsabilidad social en la gestión municipal, por lo que, se tuvo como objetivo 

general determinar la relación que existe entre la responsabilidad social y la 

imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021, empleando una 

metodología de estudio de tipo aplicado, con enfoque cuantitativo, en base a un 

diseño no experimental, de corte temporal transversal, correlacional, con una 

población conformada por los trabajadores del municipio, considerando una 

muestra de 55 trabajadores administrativos, por un muestreo no probabilístico, a 

quienes se aplicó la técnica de la encuesta e instrumento del cuestionario para la 

medición de ambas variables. Hallando como resultados una relación positiva alta 

entre la dimensión interna e imagen institucional, además de una relación positiva 

muy alta entre la dimensión externa e imagen institucional. Concluyendo que, 

existe una relación positiva y muy alta entre la responsabilidad social y la imagen 

institucional en una Municipalidad, en base a un Rho de Spearman de 0.933, 

aceptando la hipótesis alterna del estudio. 

Palabras clave: Responsabilidad social, imagen, gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRACT 

The present investigation was carried out taking into account the growing paradigm 

of the perception of institutional image stakeholders through social responsibility in 

municipal management, therefore, the general objective was to determine the 

relationship between social responsibility and image. in a Municipality, Arequipa 

2021, using an applied type study methodology, with a quantitative approach, 

based on a non-experimental, cross-sectional, correlational, with a population 

made up of 55 administrative workers, considering a census sample, by a non-

probabilistic sampling, to whom the survey technique and questionnaire instrument 

were applied to measure both variables. Finding as results a high positive 

relationship between the internal dimension and institutional image, in addition to a 

very high positive relationship between the external dimension and institutional 

image. Concluding that there is a positive and very high relationship between 

social responsibility and institutional image in a Municipality, based on a 

Spearman's Rho of 0.933, accepting the alternative hypothesis of the study. 

Keywords: Social responsibility, image, management.
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I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día, el cambio económico, social y emocional que provocó la crisis 

sanitaria, ha permitido que la responsabilidad social obtenga un nuevo enfoque a 

nivel internacional, orientándose a que las organizaciones tomen un papel más 

dinámico y cooperen con sus empleados, por lo que, las empresas deben 

orientarse a corto plazo en conservar al personal y los protocolos de asistencia, 

dando mayor importancia a la fuerza mayor de las partes interesadas, que vienen 

a ser los trabajadores, velando por su bienestar en este nuevo contexto que la 

pandemia está provocando en el mundo (Escuela de Administración y Negocios, 

2020). 

En este sentido, se comprende que la responsabilidad social es 

considerada actualmente como la capacidad y el deber de dar respuesta ante la 

comunidad por omisiones y actos en pos del bienestar común, para poder conciliar 

las necesidades en particular y el aporte a la satisfacción de exigencias de los 

grupos de interés; se requiere un mayor desarrollo en las empresas en la toma de 

decisiones orientadas en el bienestar común, para mejorar la capacidad de pensar 

y actuar según principios de carácter universal, enfocados en el valor de la 

persona y hacia su pleno desarrollo (Navarro et al., 2017). 

Dentro de este orden de ideas, con la finalidad de poner en manifiesto el 

logro de la sustentabilidad en empresas de carácter tanto privado como público 

(Ramos y Valle, 2020) debido a que, en diversas (Duque y Carvajal, 2015; Pérez y 

Martínez, 2017) se pudo demostrar que la imagen institucional es importante para 

muchas entidades, al existir hoy en día un ambiente altamente competitivo, la 

responsabilidad social se concibe como un gran aporte para el desarrollo y 

crecimiento organizacional para una gestión sólida y un manejo adecuado de las 

organizaciones. 

Visto de esta forma, frente al impacto de la pandemia en el contexto 

internacional, la imagen institucional se convierte en un factor importante que 

ocupa un espacio en la mente del público, lo cual, origina una influencia en la 
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percepción de la reputación organizacional, que fomenta la creación de valor en 

todos los grupos de interés. Por consiguiente, pese a todos los retos que una 

entidad debe afrontar, el considerar un correcto desarrollo de la imagen 

institucional en el mercado, es esencial para la definición de la identidad 

organizacional y generación de credibilidad en pro de la sostenibilidad y el 

reforzamiento de acuerdo con los stakeholders (Arrieta, 2020). 

En esta perspectiva, en el contexto nacional, considerando que la 

responsabilidad social en el Estado se encuentra establecida como una utopía, 

debido a la concepción de los gobiernos como entes omnipotentes que todo lo 

pueden y que nada deben, prevalece una brecha asociada a la responsabilidad 

social en las instituciones públicas municipales, puesto que, ha incrementado una 

percepción en el pueblo de un gobierno de tipo obstruccionista, que mantiene 

severas disputas en el cumplimiento de protección a las comunidades y al medio 

ambiente, dando una notoria preocupación por el manejo de paradigmas en el 

cumplimiento de la responsabilidad social en el sector público (BBC News, 2021). 

Dentro de este marco en relación a la problemática expuesta, en el contexto 

local, tomando en cuenta que existe un clima poco favorable en el incentivo de 

mejores y mayores inversiones en las entidades municipales de la región de 

Arequipa, lo cual fomenta una imagen institucional conflictiva, de un bajo apego a 

la valoración del papel de las inversiones privadas, con una baja capacidad 

institucional en la ejecución de tareas que fomenten el desarrollo local; surge la 

necesidad de conocer si la actual imagen institucional de estas entidades se 

relaciona con el paradigma existente en la responsabilidad social en el sector 

público, considerando como objeto de estudio una entidad municipal en Arequipa, 

para la aclaración de dicha problemática, con el fin de fomentar la toma de 

decisiones inmediatas que logren mejorar la actual reputación de los gobiernos a 

nivel local, regional y nacional, que ocasionan desconfianza e insatisfacción en la 

población y todas aquellas partes interesadas en el desarrollo del país para 

sobresalir de la actual coyuntura, destacando en ello, la necesidad de considerar 

un enfoque directo administrativo en la RSE desde la perspectiva del colaborador, 
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al ser quien conoce y afronta de manera directa las acciones de este programa, ya 

que, muchas veces se ha denotado un amplio desconocimiento de los programas 

por parte de la población y ello no contribuiría en la investigación. 

La problemática principal de la investigación fue ¿Qué relación existe entre 

la responsabilidad social y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 

2021? Considerando como problemas específicos ¿Qué relación existe entre la 

dimensión interna y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021? 

¿Qué relación existe entre la dimensión externa y la imagen institucional en una 

Municipalidad, Arequipa 2021? 

En torno a dicha concepción, la investigación acorde a  Santa (2015) posee 

justificación teórica, al emplear conocimientos teóricos, además de estudios 

previos, en el enriquecimiento de conocimientos referentes a un paradigma social 

de la actualidad sobre la determinación de la relación existente entre la 

responsabilidad social e imagen institucional en entidades públicas municipales. 

La justificación práctica, parte del aporte de recomendaciones en torno al 

conocimiento del comportamiento de las variables de responsabilidad social e 

imagen institucional en el sector público, lo cual será útil no solo para la entidad 

objeto de estudio, sino también para instituciones afines que afronten 

problemáticas semejantes. La justificación metodológica se da por el aporte de 

instrumentos confiables y válidos que permitan a futuras investigaciones abarcar el 

estudio de las mismas variables en otras entidades con falencias afines. 

El objetivo principal fue determinar la relación que existe entre la 

responsabilidad social y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 

2021. Considerando como objetivos específicos establecer la relación que existe 

entre la dimensión interna y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 

2021; establecer la relación que existe entre la dimensión externa y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. 

La hipótesis general fue existe una relación significativa entre la 

responsabilidad social y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 
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2021. Las hipótesis específicas fueron: existe una relación significativa entre la 

dimensión interna y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021; 

existe una relación significativa entre la dimensión externa y la imagen institucional 

en una Municipalidad, Arequipa 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Teniendo en consideración las investigaciones relacionadas con los temas 

de este estudio, los más destacados a nivel internacional se mencionan a 

continuación. 

Tang et al. (2020) en el artículo diseñaron estructuras de gobierno 

corporativo para incrementar la responsabilidad social en las organizaciones 

mineras estatales de China. La metodología empleada fue un análisis comparativo 

de conjunto difuso, cualitativo, exploratorio. Donde utilizaron una muestra de 214 

empresas de propiedad estatal minera cotizadas en China de 2008 a 2016. Los 

resultados proporcionaron evidencia convincente que permitió contribuir a la 

comprensión de la RSE en las compañías mineras al enfocarse en las múltiples 

dimensiones del GC desde una perspectiva configuracional, afirmando que la 

efectividad de los mecanismos internos del GC varía según su contexto. 

Luque et al. (2020) establecieron el conocimiento que tienen los empleados 

en áreas administrativas o contables sobre los beneficios fiscales a los que 

pueden acceder las empresas al implementar un programa de RSE. El estudio 

utilizó una metodología descriptiva, retrospectiva, cualitativa y cuantitativa, con un 

método de muestreo no probabilístico, empleando la encuesta como técnica. Con 

los resultados que obtuvieron, encontraron importantes deficiencias relacionadas 

con este tema, donde llegaron a concluir, que capacitar a los empleados y 

motivarlos a generar cambios, conducen a la responsabilidad social y la imagen 

corporativa. 

Hussain et al. (2019) analizaron en su artículo el papel de las 

organizaciones, identidad e imagen corporativa en relación a la responsabilidad 

social corporativa. La metodología empleada fue descriptiva, correlacional, 

exploratorio, de enfoque cuantitativo, la población fue de 319 000 empleados de 

Samsung de 84 países, la muestra fue de 111 trabajadores, realizando el análisis 

de datos, a través, de AMOS. Los resultados obtenidos del modelado de 
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ecuaciones de estructura, revelaron una relación directa positiva entre 

responsabilidad social corporativa e imagen corporativa. 

Castaño y Sánchez (2021) crearon en su artículo valor en la imagen de las 

empresas mediante la RSE, a través, de metodologías de negocio y 

reconocimiento de marca, patentes que informan sobre la inclusión de grupos en 

las entidades. Tuvieron como enfoque metodológico, un estudio piloto bibliográfico 

con revisión sistemática; desarrollando el cuestionario exploratorio, de manera 

similar, utilizando operadores lógicos. Los resultados de este análisis demuestran 

que las empresas pueden ampliar sus grupos de interés si deciden adoptar la RSC 

en sociedades externas pueden impulsar la innovación con nuevos 

emprendimientos identificando factores que los competidores no han tenido en 

cuenta. 

Alamgir y Nasir (2017) analizaron en su artículo el impacto de la 

responsabilidad social empresarial en el desempeño empresarial. En cuanto a la 

metodología aplicada fue de tipo descriptiva, básica, no experimental, 

considerando una muestra de 125 empresas. El modelo propuesto fue probado 

empíricamente utilizando el software Smart Pls 2.0. Los resultados muestran que 

la RSE puede mejorar la imagen de la empresa poniendo en práctica buenas 

medidas de control, por tanto, mejorando el desempeño global de la empresa, 

también, puede acrecentar un modelo más completo considerando algunas otras 

variables específicas del entorno. 

Navarro et al. (2017) buscaron en su artículo conocer las razones y 

objetivos de la integración de la responsabilidad social en la formación de las 

personas, en la administración pública, en la política y el gobierno. Teniendo como 

técnica la entrevista. La población incluye profesionales argentinos, chilenos y 

peruanos con conocimientos previos o formación en responsabilidad social. 

Considerando a 25 individuos como muestra, empleando la técnica de la 

entrevista escrita, con una combinación de elementos. Concluyendo que, es 

necesario establecer requisitos para fortalecer o integrar la responsabilidad social 

en las organizaciones y los individuos, tanto en el comportamiento individual como 
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colectivo, para asegurar que los intereses de los ciudadanos se satisfagan de 

acuerdo con la individualidad, para evitar la inseguridad, el orden y la desigualdad. 

A nivel nacional, se consideraron resaltantes los siguientes estudios. 

Olivo (2021) determinó la relación entre la responsabilidad social y la 

imagen corporativa en la elección de servicios educativos para una institución de 

educación superior en Lima-Este, 2020. En cuanto a la metodología aplicada, fue 

de enfoque básico, explicativo, causal y cuantitativo. Consideró una población de 

400 personas, con una muestra constituida por 120 estudiantes y padres. Utilizó la 

encuesta y el cuestionario. Concluyendo que la responsabilidad social y la imagen 

corporativa influyeron en el 67,6% de la elección de los estudiantes, por lo que, es 

importante adoptar políticas de mejora de la imagen corporativa y la 

responsabilidad social que permitan a los usuarios elegir un servicio educativo 

adecuado desde el punto de vista de la mayoría de los usuarios. 

Huarachi (2016) determinó la relación entre imagen corporativa y 

responsabilidad social del empleado con funciones directivas en el Hospital 

Hermilio Valdizán. Su enfoque metodológico, fue de tipo descriptivo, diseño no 

experimental, de corte transversal correlacional. La población fue de 231 personas 

y una muestra de 145 individuos. Para ello utilizó técnica de la encuesta, así 

como, el cuestionario por cada variable. Al procesar los datos, obtuvo un nivel de 

significancia de p <0.05. Llegando a la conclusión de que existe una relación 

significativa, fuerte y positiva entre las dos variables del estudio, por lo que, a 

mayor responsabilidad social, mayor imagen institucional. 

Ybañez (2018) identificó la relación entre la imagen institucional y la 

responsabilidad social de los puestos de control migratorio entre los usuarios. La 

metodología utilizada fue básica, cuantitativo y un diseño no experimental, corte 

transversal y correlativo. Se utilizó una muestra censal de 323 clientes, por lo que, 

se aplicó un muestreo probabilístico. Asimismo, la técnica aplicada fue la encuesta 

y el instrumento fueron dos cuestionarios. Los resultados fueron para 

responsabilidad social e imagen corporativa 45.51% y 54.80%, respectivamente, 

con una correlación media positiva, con Spearman Rho = 0.555, con una 



8 
 

significancia 0,01 <p = 0.05, por lo que, existe una relación estadísticamente 

significativa entre responsabilidad social e imagen institucional entre los clientes 

de la entidad de estudio. 

Pecho (2018) determinó el grado de relación entre la RSE y la imagen 

corporativa. En cuanto a la metodología empleada fue de nivel correlacional, de 

tipo básica, no experimental, transversal, el estudio consideró una muestra 

poblacional de 110 trabajadores. Utilizó la ficha técnica a la que se aplicaron dos 

cuestionarios. Los resultados del nivel de RSE son medios, el 16,36% tiene mala 

imagen de la empresa. Esto lleva a la importancia de promover actividades 

relacionadas con la RSE al servicio de la comunidad, con el fin de asegurar una 

imagen social responsable y efectiva. 

Zulemy y Mestanza (2017) determinaron la relación entre la RSE e imagen 

de marca en los clientes y colaboradores de la franquicia de Starbucks sede 

Cajamarca. La metodología fue de tipo básica, no experimental, transeccional, 

nivel descriptivo correlacional, de carácter asociativo, para recolectar la 

información aplicó la encuesta e instrumento del cuestionario según la escala de 

Likert. Contando con un universo de 600 personas, obteniendo una muestra de 

235 individuos. Concluyendo que, existe una relación positiva, media entre la 

responsabilidad social empresarial y la imagen de marca de la entidad en 

referencia; con una correlación de 0,555, por lo que, si la compañía optimiza sus 

actividades programas de RSE mejorará la imagen de marca. 

Mendoza (2020) determinó la relación existente entre la RSE y la imagen 

institucional. En cuanto a la metodología empleada fue de enfoque cuantitativo, de 

tipo básico, de tipo no experimental con corte transeccional y correlacional, 

hipotético deductivo. Siendo la población 326 trabajadores, con una muestra de 

177 empleados. Emplearon la técnica de la encuesta y el cuestionario como 

instrumento. Concluyendo que existe una relación positiva y alta entre la RSE e 

imagen institucional, con un coeficiente de correlación de 0,809. 
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 Cerna (2017) determinó de qué forma las estrategias de RSE influyen en la 

imagen institucional interna en una empresa de cementos en el año 2017. Su 

enfoque metodológico fue no experimental, transversal y de carácter correlacional 

– causal. La población estuvo constituida por 520 individuos, con una muestra de 

117 trabajadores, a quienes les aplicó una encuesta, teniendo como instrumento el 

cuestionario. Los resultados se procesaron utilizando el software SPSS 23, donde 

se aplicó la prueba "Chi-cuadrado". Por tanto, la imagen corporativa interna está 

íntimamente relacionada con las acciones y estrategias que lleva a cabo la 

empresa de forma que se adhiera al interés general de la entidad con sus recursos 

humanos, de ahí la importancia de determinar el valor de la responsabilidad social 

empresarial. 

Pulido (2016) analizó el grado de desarrollo de la RSE e imagen 

organizacional. El estudio fue aplicado, de nivel causal – explicativa, transversal, 

su enfoque fue cuantitativo y el diseño fue no experimental. La muestra incluyó a 

152 usuarios del lugar entre las edades de 35 y 50 años. Empleando la técnica de 

la encuesta, mediante un cuestionario. Llegando a concluir que si existe una 

influencia significativa, directa y fuerte entre la RSE y la imagen corporativa en la 

empresa Sodimac Perú S.A. 

Mendoza (2020) identificó la relación entre RSE e imagen corporativa a 

partir de la evidencia obtenida en diversos estudios científicos realizados entre 

2010 y 2019. Por otro lado, la metodología más adecuada fue el diseño de 

correlación, utilizando la encuesta como técnica con una herramienta de 

cuestionario en escala Likert. La investigación fue de tipo revisión sistemática de 

literatura científica, donde recolectó 51 artículos científicos, quedando finalmente 

20 artículos seleccionados, los cuales cumplían ciertos criterios alineados al 

propósito de la indagación. Concluyendo que, existe una relación estadísticamente 

significativa entre las variables de estudio, lo que sienta un precedente para 

sustentar la formulación de hipótesis en encuestas futuras. 

Navarro (2020) estableció la relación entre la percepción de la imagen 

institucional y la RS universitaria de la Universidad Continental de Huancayo. La 
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metodología empleada fue de tipo básico, diseño descriptivo y nivel correlacional, 

con una muestra de 350 alumnos. La encuesta fue la técnica, siendo el 

cuestionario el instrumento utilizado en la indagación. Concluyendo que, existe 

una relación significativa y directa con 0.481 entre la imagen institucional y la 

responsabilidad social de la universidad, por ello, es importante potenciar estas 

variables de investigación en beneficio de la empresa. 

Asmad y Cerna (2019) determinaron de qué manera la percepción de la 

responsabilidad social se relaciona con la imagen organizacional interna en los 

trabajadores de la empresa Cementos Pacasmayo S.A.A.. El estudio en su 

enfoque metodológico fue de diseño no experimental, transversal y de carácter 

correlacional. La población fue constituida por 520 trabajadores, teniendo como 

muestra a 117. Para la obtención de la información emplearon las encuestas, a 

través, de los cuestionarios. Los datos fueron procesados con ayuda del software 

SPSS 23. Llegando a la conclusión de que se acepta la hipótesis general, con un 

coeficiente de correlación de 0.916, que indica una relación directa y significativa 

entre las variables. 

Visto de esta forma, es significativo contar con un sustento teórico para el 

presente estudio, y para ello se propone la revisión de teorías afines con la 

responsabilidad social e identidad corporativa. 

En cuanto a la responsabilidad social, según Cañas (2018) es un enfoque 

socialmente responsable de las acciones de las organizaciones, que se basa en 

tomar en cuenta los efectos de todos los aspectos de las operaciones 

relacionadas con los clientes, empleados, accionistas, la sociedad, el público, el 

medio ambiente, la sociedad en su conjunto y la comunidad local. En el cual, 

establece dos dimensiones, siendo una de ellas la dimensión de bienestar interno, 

que es la forma en que la empresa vive sus principios y valores, los cuales se 

relacionan con tres áreas relacionadas con el comportamiento de la empresa, 

ambiente de trabajo y medioambiente. 

Como ultima dimensión Cañas (2018) menciona a la dimensión de bienestar 

externo indicando que no se restringe a las actividades dentro de la misma 
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compañía, sino que, utiliza la afiliación con todos los terceros que guardan relación 

con la asociación y estos vienen a ser los socios comerciales y proveedores, 

organizaciones de la sociedad civil, consumidores y autoridades públicas.  

En otro enfoque Fernández (2018) afirma que, la responsabilidad social 

corporativa es un modelo de gestión empresarial que las organizaciones adoptan 

voluntariamente, comprometiéndose a brindar bienes y servicios de manera justa y 

responsable. Por lo que, para que una asociación se desarrolle de manera 

sostenible, debe ser competitiva y de buena reputación proponiendo que existen 

dos dimensiones.  

Fernández (2018) establece como primera dimensión el enfoque 

organizacional, en el que menciona que se relaciona con aspectos de la gestión 

de RRHH relacionados con la seguridad laboral, la formación y capacitación de los 

trabajadores, vinculado a la gestión de la calidad y el entorno donde se desarrolla 

las actividades de la empresa. Considerando como segunda dimensión el enfoque 

poblacional que es la adecuada dirección de la organización, la RSE utiliza a 

diversos individuos; donde las relaciones corporativas con el entorno social y 

ambiental están vinculadas, tales como la sociedad, clientes, proveedores, 

reguladores y autoridades públicas ONG, gobierno local, entre otros. 

Otra teoría resaltante a considerar, fue la de Ruiz et al. (2016) quien 

menciona que la responsabilidad social es una visión corporativa que integra el 

acatamiento de los individuos, los valores morales, las comunidades y el medio 

ambiente; con la gestión de la misma compañía, independiente del servicio que 

brinde o los productos que ofrezca, del sector y tamaño al que pertenece. 

En tal sentido, Ruiz et al. (2016) identificaron dos dimensiones, la primera es 

la dimensión interna que muestra el nivel de bienestar social de los empleados en 

una empresa, ya sea en términos de inversión de recursos humanos, como de 

salud, en el trabajo y seguridad, así, como en las prácticas ambientales. La 

segunda dimensión es la externa donde la responsabilidad social se extiende a la 
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comunidad local e incluye a los empleados y gerentes, que protegen los intereses 

de las comunidades locales, regionales y el medio ambiente en el contexto. 

En cuanto a la segunda variable del estudio “Imagen institucional”, se 

tomaron en cuenta, las siguientes teorías. 

Partiendo del enfoque teórico de Solórzano (2016) quien sostuvo que la 

imagen institucional es el conjunto de componentes que precisan y determinan a 

una organización, como son las marcas, logotipos, uniformes, impresos y colores. 

Considerándola su carta de presentación y su cara frente a la sociedad; puesto 

que, de esta identidad penderá su imagen pública. Por lo tanto, menciona 3 

dimensiones, considerando al como primera dimensión al comportamiento 

corporativo mostrando que es la forma en que un individuo se relaciona en el 

ambiente de la compañía, sujeto a reglas establecidas y en lo que se refiere a la 

tolerancia, conduciendo al logro de los propósitos de una entidad. 

En cuanto, a la segunda dimensión cultura corporativa, según Solórzano 

(2016) se manifiesta en los valores compartidos de las personas de la compañía y 

que la misión y visión de la empresa acarrean a una cultura empresarial exitosa. 

Proponiendo como tercera dimensión a la personalidad corporativa, que se refiere 

al conjunto de valores y atributos que tiene cualquier asociación y cualquier 

entidad, que vienen a ser su carácter, su finalidad y el propósito de existir. 

Por otro lado, Villafañe (2009) considera que la imagen institucional es algo 

que obtiene una trascendencia esencial, que posee valor para la compañía y se 

fortalece como un activo importante, imperceptible para la compañía. Donde 

considero 3 dimensiones importantes, como primera mencionó al comportamiento 

corporativo que es la impresión que deja la asociación en los recursos humanos, 

los comportamientos de gestión observadas, y establece sus actitudes de 

correspondencia con la compañía. 

Como segunda dimensión, Villafañe (2009) tiene en cuenta a la cultura 

corporativa que es el pensamiento de una compañía como la agrupación de 

creencia, hábitos, actitudes, comportamientos del grupo de individuos que la 
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constituyen, cómo interactúan y ejecutan las transacciones comerciales externas. 

Igualmente, presenta como tercera dimensión a la personalidad corporativa que es 

el meollo de la compañía, puesto que, cuando se cree que la compañía posee 

razones, valores y principios, elementos se reflejan en la personalidad corporativa 

de esa entidad. 

En la concepción teórica de Capriotti (2009) la identidad corporativa es un 

acervo de varios componentes simbólicos de una persona, organización o marca, 

para trasladar un mensaje sobre qué es la compañía, qué hace y lo que pretende 

promover en la plaza objetivo, estos factores pertenecen a la identificación de la 

compañía, puesto que, propósito importante de la organización es esforzarse por 

diferenciarse de la competencia y posicionarse al mismo tiempo en la industria y la 

mente del público. 

Capriotti (2009) considero 2 dimensiones, la cultura corporativa es la 

primera dimensión, ya que, refleja la manera en que se hacen las cosas en cada 

compañía, simboliza la ideología que está en la imaginación de los individuos que 

la hacen. Y como ultima dimensión consideró a la personalidad corporativa que es 

la agrupación de atributos, valores y particularidades de una empresa que 

establecen su existencia como empresa y la diferencian de las demás. 

Por consiguiente, para la presente investigación consideró la teoría para la 

variable 1 responsabilidad social, de Ruiz et al. (2016) y para la variable 2 imagen 

institucional al autor Villafañe (2009), ya que, estos autores tienen un enfoque 

administrativo que se ciñe a la indagación. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: El estudio fue de tipo aplicado, ya que, 

pretendió explorar la correspondencia entre 2 variables, en busca de una 

solución especifica a un problema real organizacional (Vara, 2012). 

Diseño de la investigación: El diseño de la presente indagación fue 

no experimental, ya que, no se interceptó con las variables responsabilidad 

social e imagen institucional (Ñaupas et al., 2018).  

La indagación fue de enfoque cuantitativo, al emplear la recopilación y 

el análisis de información para comprobar la hipótesis, mediante el uso de la 

estadística descriptiva y estadística inferencial en el procedimiento 

cuantificable del estudio (Hernández et al., 2014). 

Asimismo, el estudio fue de corte transversal, ya que, la indagación se 

realizó en un mismo lapso de tiempo, siendo de nivel correlacional para ver si 

existe alguna relación entre las 2 variables. Por lo que, el alcance del presente 

estudio fue descriptivo con realce en la recolección de datos para detallar las 

respuestas a las interrogantes e hipótesis que se desarrollaron en el estudio 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

Mostrándose el diseño no experimental, de corte temporal transversal, 

descriptivo correlacional en el siguiente esquema: 

O1 
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Dónde: 

O1 = Responsabilidad social 

O2 = Imagen institucional 

r = Correlación entre ambas variables 

M = Muestra 

3.2 Variables, operacionalización 

El estudio se centra en las variables de responsabilidad social e imagen 

institucional, siendo la definición conceptual y operacional, la que se detalla 

continuación. 

Variable: Responsabilidad social 

Definición conceptual: Según Ruiz et al. (2016) la responsabilidad social es 

una perspectiva de negocios que corresponde al respeto por los individuos, los 

valores morales, las comunidades y el ambiente, con la gestión de la propia 

compañía, independiente del servicio o producto que ofrezca, la región a la 

que pertenezca y a su nacionalidad. 

Definición operacional: La Responsabilidad social se calculará con las 

dimensiones de Ruiz et al. (2016) interna y externa, mediante un cuestionario 

en escala de Likert. 

Indicadores: Fidelización de trabajadores cualificados, calidad laboral 

de servicio, garantía de seguridad y salud, transparencia informativa, 

compromiso de inclusión social, integración de empresas en entorno local, 

cooperación en defensa del medio ambiente, respeto a los derechos humanos 

M 

O2 

r 
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Escala de medición: En la medición de las dimensiones e indicadores 

de la variable 1 Responsabilidad social, se definió una escala ordinal. 

Variable: Imagen institucional 

Definición conceptual: La Imagen Institucional es aquella que obtiene 

una categoría principal, estableciendo valor para la compañía y 

estableciéndose como un activo intangible (Villafañe, 2009). 

Definición operacional: La Imagen Institucional se medirá con las 

dimensiones de Villafañe (2009) de comportamiento corporativo, cultura 

corporativa y Personalidad corporativa que se medirán con un cuestionario en 

escala Likert. 

Indicadores: Vocación por el servicio, Políticas funcionales, Filosofía 

de la organización, Compromiso social, Comunicación corporativa 

Escala de medición: En la comprobación de las dimensiones e 

indicadores de la variable 2 Imagen Institucional, se empleará una escala 

ordinal. 

Matriz de operacionalización 

La matriz de operacionalización de variables se encuentra en el Anexo 

1. 

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: El universo, es una agrupación general de individuos, 

objetos o medidas, los cuales tienen determinadas características comunes, 

que se observan en un lugar y tiempo determinado (Toledo, 2016). Asimismo, 

la población a considerar fueron todos los colaboradores de la municipalidad, 

ya que, estos poseen conocimientos respecto a las acciones de RSE, desde la 

parte interna como trabajadores y desde la parte externa al ser parte de la 

comunidad a la que pertenece el municipio. 
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Criterios de inclusión 

Solo se consideró al personal administrativo de la municipalidad. 

Criterios de exclusión 

No se tomó en consideración al personal que pertenece a otras áreas 

en la municipalidad. 

Muestra: En el presente estudio se trabajará con una muestra en torno 

a 55 trabajadores administrativos de la municipalidad. 

Muestreo: Se utilizará un muestreo no probabilístico, ya que, este 

muestreo se considera una técnica empleada en el establecimiento de 

muestras acorde a la facilidad de acceso y disponibilidad de las mismas para 

ser estimadas en un periodo restringido, destacando que no se consideró a 

toda la población (Hernández y Mendoza, 2018). 

Unidad de análisis: Cada uno de los colaboradores en una 

municipalidad, en la ciudad de Arequipa, 2021. 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Técnica de recolección de datos: En el estudio se utilizó la técnica de 

la encuesta, al tratarse de una indagación de enfoque cuantitativo. Ello se 

debió a que la encuesta es una manera de compilación de investigación 

relativa a un fenómeno determinado (Hernandez y Duana, 2020). 

Instrumento de recolección de datos: El instrumento empleado fue el 

cuestionario (Anexo 3), para la medición de ambas variables, el cual, fue 

elaborado a partir de la revisión de modelos teóricos, tratando las dimensiones 

e indicadores escogidos (Caro, 2019). 

Validez: Se precisa como el grado en el cual un instrumento cumple 

con el propósito de calcular una determinada variable, teniendo en cuenta los 
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criterios de pertinencia, relevancia y claridad (Posso y Bertheau, 2020). En 

consecuencia, fue validado por el juicio de 3 expertos (Anexo 4, Anexo 5, 

Anexo 6). 

Confiabilidad: Se concibe como el grado de similitud que tienen los 

resultados obtenidos con el contexto estimado, para garantizar que el 

instrumento a utilizar es el adecuado para medir las variables (Posso y 

Bertheau, 2020). Por ello, se efectuó una prueba piloto en una entidad afín a la 

estudiada en la presente investigación, cuyas respuestas permitieron 

comprobar la fiabilidad de los instrumentos mediante el Alfa de Cronbach, 

hallando en la variable responsabilidad social una fiabilidad de 0.968 que 

indicó que el instrumento acorde a la escala mencionada en el Anexo 7 indicó 

que es excelente para medirla, siendo de 0.972 para la variable imagen 

institucional que denotó que el instrumento es excelente en su medición 

(Anexo 7). 

3.5 Procedimientos 

La recolección de la información inició con la elaboración de 

cuestionarios, los cuales, se validaron mediante el juicio de 3 expertos, 

midiéndose su fiabilidad, a través, de una prueba piloto a 30 usuarios de una 

entidad afín; posterior a ello, se aplicaron los instrumentos a los 45 

trabajadores administrativos de la municipalidad, los cuales, fueron 

previamente definidos en la unidad de análisis, aplicándose de forma 

individual. Una vez finalizado el recojo de datos, se importaron los resultados a 

una base de datos en Microsoft Excel, analizándolos mediante el programa 

SPSS V.26, con el propósito de conocer el nivel de relación entre las variables 

y dimensiones, además de realizar la respectiva contrastación de hipótesis, la 

cual, se discutió de acuerdo a los estudios previos hallados, culminando con la 

formulación de conclusiones y recomendaciones finales del estudio. 



19 
 

3.6 Método de análisis de datos 

En lo que concierne al análisis de los datos obtenidos, se realizó a 

través, de la aplicación de los cuestionarios en la medición de ambas 

variables, se utilizó el programa Microsoft Excel para la obtención de los 

resultados, los cuales fueron importados al Software estadístico SPSS V.26, 

donde se efectuó el análisis descriptivo para la interpretación de baremos de 

las variables y dimensiones, además del estudio inferencial, el cual, inició con 

la aplicación de la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov teniendo en 

cuenta que la muestra empleada fue mayor a 50, asimismo, al hallar una 

distribución no normal se utilizó el coeficiente Rho de Spearman para la 

explicación de suposiciones en la prueba de hipótesis y análisis de relación. 

3.7 Aspectos éticos 

La presente indagación fue redactada de acuerdo a las normas APA 

7ma edición, desarrollando al mismo tiempo la estructura establecida por la 

Universidad César Vallejo. Por otra parte, se requirió la autorización para la 

realización del estudio al gerente de la municipalidad a considerar, quien 

concedió una carta dando la autorización para la aplicación de la tesis, quien 

aportó la información solicitada para la sinceridad del estudio con fines 

académicos y únicamente para la presente investigación, utilizando un 

instrumento de índole no invasivo, en el cual se conservó el anonimato de los 

copartícipes, afirmando, que no se ha obligado a los encuestados. Recalcando 

la prevalencia en el manejo de la ética de la investigadora, al no crear ninguna 

modificación en los resultados obtenidos, para ejecutar un estudio veraz 

(Código Nacional de La Integridad Científica, 2019). 
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IV. RESULTADOS 

4.1 Resultados descriptivos 

4.1.1 Variable Responsabilidad social 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Fuente: SPSS V.26. 

Figura 1 
Nivel de responsabilidad social 
 

Figura 2Figura 3 
Nivel de responsabilidad social 
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En base a los resultados obtenidos en la figura 1, de 55 trabajadores 

encuestados, 23 colaboradores que representan el 41.82% considera que la 

responsabilidad social de la municipalidad es de nivel medio, siendo 17 

colaboradores que perciben al 30.91% que es de nivel alto y 15 colaboradores los 

que opinan que es de nivel bajo al 27.27%. 

 

 

 

 

4.1.2 Dimensión interna 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
Fuente: SPSS V.26. 

Figura 4 
Nivel de dimensión interna 
 

Figura 5Figura 6 
Nivel de dimensión interna 
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En base a los resultados obtenidos en la figura 2, de 55 trabajadores 

encuestados, 29 colaboradores que representan el 52.73% consideran que el 

enfoque en la dimensión interna centrada en el bienestar del personal de la 

municipalidad es de nivel medio, siendo 14 colaboradores que perciben al 25.45% 

que es de nivel alto y 12 colaboradores los que opinan que es de nivel bajo al 

21.82%. 

 

 

 

 

4.1.3 Dimensión externa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Figura 7 
Nivel de dimensión externa 
 

Figura 8Figura 9 
Nivel de dimensión externa 
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Fuente: SPSS V.26. 

En base a los resultados obtenidos en la figura 3, de 55 trabajadores 

encuestados, 23 colaboradores que representan el 41.82% consideran que el 

enfoque en la dimensión externa centrada en el bienestar de la comunidad por 

parte de la municipalidad es de nivel medio, siendo 17 colaboradores que perciben 

al 30.91% que es de nivel bajo y 15 colaboradores los que opinan que es de nivel 

alto al 27.27%. 

 

 

 

 

4.1.4 Variable Imagen institucional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: SPSS V.26. 

Figura 10 
Nivel de imagen institucional 
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En base a los resultados obtenidos en la figura 4, de 55 trabajadores 

encuestados, 25 colaboradores que representan el 45.45% considera que la 

imagen institucional de la municipalidad se encuentra en un nivel medio, siendo 15 

colaboradores que perciben al 27.27% que es de nivel alto y 15 colaboradores los 

que opinan que es de nivel bajo al 27.27%. 

 

 

 

 

 

 

4.2 Resultados inferenciales 

4.2.1 Prueba de normalidad 

H0. La distribución de datos es normal 

H1. La distribución de datos no es normal 

Regla de decisión: 

Si sig. < pvalor de 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1 

Si sig. > pvalor de 0.05, se acepta H0 y se rechaza H1 

Tabla 1 
Prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Responsabilidad Social ,110 55 ,097 
Imagen Institucional ,173 55 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS V.26. 

Al efectuar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, debido a que, 

la muestra seleccionada es superior a 50, se halló una significancia de .097 en 
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responsabilidad social que al ser mayor al p valor de 0.05, indica que la 

distribución de datos es normal, siendo la significancia de 0.000 en imagen 

institucional, la cual, al ser menor que el p valor indica que la distribución de datos 

no es normal, por lo tanto, según la regla de normalidad, basta una muestra de 

distribución no normal para asumir que la prueba a utilizar será no paramétrica, 

por lo que, se trabajará con Rho de Spearman. Para ello, se tomó en 

consideración el siguiente rango de relación: 

Tabla 2 
Rango de relación 

Valores de correlación de Rho de Spearman 
Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 
-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 
-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 
-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 
-0.1 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 
0.1 a 0.19 Correlación positiva muy baja 
0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 
0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 
0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 
0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 
Fuente: Leavy (2017) 
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4.2.2 Resultados por objetivos 

Objetivo específico 1: Establecer la relación que existe entre la dimensión interna 

y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. 

Para la demostración del objetivo enunciado, se hará la siguiente validación 

de hipótesis 

H0. No existe relación significativa entre la dimensión interna y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

H1.  Existe relación significativa entre la dimensión interna y la imagen institucional 

en una Municipalidad, Arequipa 2021 

Regla de decisión: 

Si sig. < pvalor de 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1 

Si sig. > pvalor de 0.05, se acepta H0 y se rechaza H1 

Tabla 3 
Correlación entre la dimensión interna y la imagen institucional 
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Correlaciones 

 
Dimensión 

Interna 
Imagen 

Institucional 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
Interna 

Coeficiente de correlación 1,000 ,875** 
Sig. (bilateral) . ,000 

N 55 55 

Imagen 
Institucional 

Coeficiente de correlación ,875** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 55 55 
Fuente: SPSS V.26. 

Según la data obtenida en la tabla 3, mediante un coeficiente rho de .875** 

se afirma que existe una correlación positiva alta entre la dimensión interna e 

imagen institucional, lo cual, considerando la obtención de una significancia de 

.000 inferior al p valor de 0.05, permite aseverar la hipótesis del estudio, por lo 

que, existe relación significativa entre la dimensión interna y la imagen institucional 

en una Municipalidad, Arequipa 2021. Por ello, si la dimensión interna incrementa, 

la imagen institucional incrementa. 

Objetivo específico 2: Establecer la relación que existe entre la dimensión 

externa y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. 

Para la demostración del objetivo enunciado, se hará la siguiente validación 

de hipótesis 

H0. No existe relación significativa entre la dimensión externa y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

H1.  Existe relación significativa entre la dimensión externa y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

Regla de decisión: 

Si sig. < pvalor de 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1 

Si sig. > pvalor de 0.05, se acepta H0 y se rechaza H1 

Tabla 4 
Correlación entre la dimensión externa y la imagen institucional 

Correlaciones 

 
Dimensión 

Externa 
Imagen 

Institucional 
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Rho de 
Spearman 

Dimensión Externa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,910** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 55 55 

Imagen Institucional 

Coeficiente de 
correlación 

,910** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 55 55 

Fuente: SPSS V.26. 

En base a la data obtenida en la tabla 4, mediante un coeficiente rho de 

.910** se afirma que existe una correlación positiva muy alta entre la dimensión 

externa e imagen institucional, lo cual, considerando la obtención de una 

significancia de .000 inferior al p valor de 0.05, permite aseverar la hipótesis del 

estudio, por lo que, existe relación significativa entre la dimensión externa y la 

imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. Por ello, si la dimensión 

externa incrementa, la imagen institucional incrementa. 

Objetivo general: Establecer la relación que existe entre la responsabilidad social 

y la imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. 

Para la demostración del objetivo enunciado, se hará la siguiente validación 

de hipótesis 

H0. No existe relación significativa entre la responsabilidad social y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

H1.  Existe relación significativa entre la responsabilidad social y la imagen 

institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

Regla de decisión: 

Si sig. < pvalor de 0.05, se rechaza H0 y se acepta H1 

Si sig. > pvalor de 0.05, se acepta H0 y se rechaza H1 

Tabla 5 
Correlación entre la responsabilidad social y la imagen institucional 

Correlaciones 

 
Responsabilidad 

Social 
Imagen 

Institucional 
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Rho de 
Spearman 

Responsabilidad 
Social 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,933** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 55 55 

Imagen Institucional 

Coeficiente de 
correlación 

,933** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 55 55 

Fuente: SPSS V.26. 

Según la data obtenida en la tabla 5, mediante un coeficiente rho de .933** 

se afirma que existe una correlación positiva muy alta entre la responsabilidad 

social e imagen institucional, lo cual, considerando la obtención de una 

significancia de .000 inferior al p valor de 0.05, permite aseverar la hipótesis del 

estudio, por lo que, existe relación significativa entre la responsabilidad social y la 

imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021. Por ello, si la 

responsabilidad social incrementa, la imagen institucional incrementa. 

 

V. DISCUSIÓN 

La investigación presente surge en vista la actual imagen institucional de 

una Municipalidad, por lo que, se pretende romper el paradigma existente en la 

responsabilidad social en el sector público, para reducir insatisfacción y 

desconfianza en la localidad y así poder sobresalir en esta coyuntura, por ello, se 

quiere conocer la relación existente entre ambas variables.  

Motivo por el cual, en el primer objetivo específico, se encontró un 

coeficiente Rho de Spearman de 0.875**, lo que indica que existe una correlación 

positiva alta entre la dimensión interna e imagen institucional. Con una 

significancia de .000 inferior al p valor de 0.05, por lo que se acepta la hipótesis de 

la investigación, entonces, existe una relación significativa entre la dimensión 

interna y la imagen institucional en una Municipalidad. Por ello, si la dimensión 

interna incrementa, la imagen institucional incrementa. Dichos resultados, 

respaldan la investigación de Asmad y Cerna (2019) quienes aseveran que la 

dimensión interna posee una alta incidencia al 85% en la imagen institucional, 
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puesto que, las buenas prácticas de evocación en las buenas prácticas con los 

trabajadores, permite mejorar el reconocimiento en el sector de la institución, 

además de su cultura organizacional. Por otro lado, se respalda el estudio de 

Pecho (2018) puesto que, afirman la relación entre la dimensión interna vinculada 

a la participación de los colaboradores en la gestión organizacional y la imagen 

corporativa, en base a un coeficiente Rho de Spearman de 0.702. 

Bajo este contexto, se puede comprobar lo enunciado por la teoría de 

Cañas (2018) en su teoría, puesto que, considera que la dimensión interna es 

aquella forma en la que una entidad se apega al cumplimiento de sus principios y 

valores en el comportamiento de la institución y el ambiente laboral, siendo según 

Fernández (2018) una adopción voluntaria de programas evocados al desarrollo 

sostenible del personal para lograr una mejor reputación, al mejorar la gestión de 

la calidad, con ello, se respalda la teoría de Ruiz et al. (2016) ya que, enuncian 

que esta dimensión prima por la búsqueda del bienestar social del personal, por lo 

que, con ello se afirma la teoría de Villafañe (2009) quien resalta que la imagen 

institucional es una cualidad que se obtiene según la trascendencia que la entidad 

posea, agregando valor a la misma y fortaleciéndose como un actividad 

importante, aunque muchas veces imperceptible del cual depende el lograr una 

exitosa gestión organizacional. 

En el segundo objetivo específico, se encontró que existe un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.910** se afirma que existe una correlación positiva muy 

alta entre la dimensión externa e imagen institucional, lo cual, considerando la 

obtención de una significancia de .000 inferior al p valor de 0.05, permite aseverar 

la hipótesis del estudio, por lo que, existe una relación significativa entre la 

dimensión externa y la imagen institucional en una Municipalidad. Por ello, si la 

dimensión externa incrementa, la imagen institucional incrementa. Tales 

resultados poseen semejanza con el estudio de Asmad y Cerna (2019) quienes 

ratifican la existencia de una relación muy alta al 92% entre la dimensión externa y 

la imagen institucional, debido a que, enuncian que el fortalecimiento del 
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compromiso y vinculación con la comunidad en pro de su desarrollo fortalece los 

ejes de implicancia en la imagen de la institución.  

No obstante, se discierne del estudio de Ybañez (2018) debido a que, 

menciona que existe una relación positiva, media y significativa entre la dimensión 

externa apegada a los derechos humanos y medio ambiente y la imagen 

institucional, en base a un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.619,  

sin embargo, se resalta que solo ello puede suscitarse si no se toma en 

consideración la elaboración idónea de programas de RSE acorde a las 

necesidades verdaderas de la población, por lo que, en las gestiones 

organizacionales es vital conocer al público objetivo y sus requerimientos. 

En esta perspectiva, se puede corroborar la teoría de Cañas (2018) quien 

destaca que la dimensión externa es aquella que no se restringe a las actividades 

de la empresa, empleando la afiliación con terceros en boga de sus necesidades, 

ello acorde, a Fernández (2018) permite ratificar que las relaciones corporativas se 

encuentran vinculadas con el entorno social y ambiental, con ello, se respalda a la 

teoría de Ruiz et al. (2016) que conciben a esta dimensión como el enfoque de 

protección de intereses para las comunidades tanto locales, como regionales y el 

medio ambiente, por lo que, se puede respaldar la teoría de Solórzano (2016) al 

destacar que la imagen institucional se considera la reputación de una entidad, 

siendo la carta de presentación y la cara frente a la sociedad, que depende 

principalmente de las tácticas de gestión que se decida poner en práctica. 

En cuanto al objetivo general, se halló que existe un coeficiente Rho de 

Spearman de 0.933** se afirma que existe una correlación positiva muy alta entre 

la responsabilidad social e imagen institucional, lo cual, considerando la obtención 

de una significancia de .000 inferior al p valor de 0.05, permite aseverar la 

hipótesis del estudio, por lo que, existe una relación significativa entre la 

responsabilidad social y la imagen institucional en una Municipalidad. Por ello, si la 

responsabilidad social incrementa, la imagen institucional incrementa. Tales 

resultados, respaldan la indagación de Asmad y Cerna (2019) quienes enuncian 

que la relación entre la responsabilidad social e imagen institucional es positiva y 
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significativa en base a un coeficiente de correlación de Pearson de 0.916. Por lo 

tanto, se corrobora la afirmación del estudio de Navarro et al. (2017) puesto que, 

destacan la trascendencia de la RSE por el valor agregado que otorga en el 

abordaje de experiencias de aprendizaje y formación que permiten fortalecer los 

vínculos de una empresa con la sociedad y sus colaboradores.  

Asimismo, se respalda el estudio de Cerna (2017) quien asevera que la 

imagen institucional, se encuentra íntimamente ligada a las estrategias de la 

responsabilidad social empresarial, ya que, se centra en reforzar el interés en los 

recursos humanos. Por otra parte, se refuerza el estudio de Mendoza (2020) quien 

considera que existe una relación directa y significativa entre la RSE y la imagen 

institucional, por lo que, si se implementan programas RSE la población valorará 

más a la institución e impactará positivamente en ella como una potente ventaja 

competitiva. Sin embargo, se refuta el estudio de Zulemy y Mestanza (2017) 

quienes enuncian que existe una relación media entre la responsabilidad social 

empresarial y la imagen institucional, con un coeficiente de Pearson de 0.555, 

debido a que, consideran que los clientes internos y externos son los que 

verdaderamente inciden en la efectividad de la responsabilidad social. A su vez, se 

discierne de Ybañez (2018) quien enuncia que existe una relación positiva, media 

y significativa entre la responsabilidad social y la imagen institucional, en base a 

un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.555. 

En este sentido, se puede reforzar la investigación de Castaño y Sánchez 

(2021) que destacan que la responsabilidad social posee una relación significativa 

con la reputación organizacional, conocido también como imagen institucional, 

puesto que, todo va en torno al beneficio de los stakeholders, mediante la creación 

de proyectos innovadores que no solo benefician la reputación de la institución 

sino también su posicionamiento. Por lo tanto, se corrobora la teoría de Cañas 

(2018) que concibe a la responsabilidad social como un enfoque responsable de 

acciones que las entidades aplican en base a operaciones relacionadas con los 

stakeholders, lo cual, asociado a la teoría de Ruiz et al. (2016) permite 

comprender la visión corporativa que esta posee al integrar los acatamientos de 
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los valores morales, individuos, medio ambiente y comunidades, en base a ello se 

puede comprobar la teoría planteada por Capriotti (2009) que asevera que la 

imagen institucional es un acervo de diversos componentes simbólicos en una 

empresa, que otorga una transparencia en percepción ante una determinada 

comunidad con respecto a las acciones que realiza una empresa considerando el 

bien común, para lograr una diferenciación óptima de la competencia, además del 

posicionamiento deseado en la mente de los consumidores en pro de la mejora de 

la reputación de la institución. 

Por ende, se puede corroborar que el paradigma establecido con respecto a 

la escasa efectividad de la responsabilidad social en el sector público no es real, 

debido a que, acorde al estudio de Asmad y Cerna (2019) la divulgación de la RSE 

como regulador de la formación una entidad sostenible ya es una realidad, debido 

a que, trae consigo prácticas que fortalecen la reputación de una institución al ser 

parte de la iniciativa de establecer una gestión sostenible organizacional, de la 

cual, se puede partir para mejorar la imagen institucional, otorgando en su 

aplicación a ventajas estratégicas que logran generar un impacto positivo en 

diversas áreas, además de fidelizar al personal y la sociedad en general. 

 

VI. CONCLUSIONES 

PRIMERA. Se establece que existe relación positiva y alta entre la 

dimensión interna y la imagen institucional en una Municipalidad, ello se ratifica 

acorde a un coeficiente Rho de Spearman de .875 y una significancia de .000, por 

lo que, se llega a aceptar la hipótesis alterna de la investigación, en ello se 

considera que, si se aplican estrategias en boga del bienestar de las condiciones 

laborales del personal de la municipalidad, es posible que se presente mejoras en 

la imagen institucional. 

SEGUNDA. Se establece que existe relación positiva y muy alta entre la 

dimensión externa y la imagen institucional en una Municipalidad, ello se asevera 
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en base a un coeficiente Rho de Spearman de .910 y una significancia de .000, 

por lo que, se llega a aceptar la hipótesis alterna de la investigación, en ello se 

considera que, si se realizan estrategias que generen valor en la comunidad y 

apoyen a emprendedores de la localidad, es posible que se presente mejoras en 

la imagen institucional. 

TERCERA. Se determina que existe relación positiva y muy alta entre la 

responsabilidad social y la imagen institucional en una Municipalidad, ello se 

ratifica acorde a un coeficiente Rho de Spearman de .933 y una significancia de 

.000, por lo que, se llega a aceptar la hipótesis alterna de la investigación, en ello 

se considera que, si la municipalidad enfoca sus esfuerzos en incentivar el 

beneficio mutuo y fortalece su relación con los stakeholders, se logra mejorar su 

imagen institucional frente a la sociedad. 

 

 

 

 

 

VII. RECOMENDACIONES 

PRIMERA. Es recomendable que los encargados de recursos humanos de 

la Municipalidad, se centren en el desarrollo de programas de actividades fuera del 

trabajo para fortalecer la comunicación e interacción con los trabajadores con el fin 

de hacerlos sentir valorados y recompensados por su labor, ya que, así se podrá 

mejorar la falencia aún existente en la gestión interna relacionada a la motivación 

para incidir en la imagen institucional. 

SEGUNDA. Se recomienda al alcalde de la Municipalidad, fomentar el 

desarrollo de programas centrados en el apoyo de expansión a emprendedores 
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locales, además de impulsar en la población las iniciativas de empoderamiento 

socioeconómico con el fin de mejorar la imagen institucional frente a la sociedad. 

TERCERA. Se recomienda al alcalde de la Municipalidad invertir en más 

programas evocados a la responsabilidad social al tener en cuenta su relación con 

la imagen institucional, mediante acciones que empoderen a los trabajadores, 

además de otorgar mayores oportunidades de desarrollo económico a la población 

en general, ya que, así se podrá mejorar la reputación social de la municipalidad e 

incidir en la imagen institucional. 
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Anexo 1. Operacionalización de variables 

Variables 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Responsabilidad 
social 

Es una visión de 
negocios que 
integra el respeto 
por las personas, 
los valores éticos, la 
comunidad y el 
medioambiente con 
la gestión misma de 
la empresa, 
independientemente 
de los productos o 
servicios que ésta 
ofrece, del sector al 
que 
pertenece, de su 
tamaño o 
nacionalidad (Ruiz 
et al., 2016) 

Se medirá la 
responsabilidad 
social con las 
dimensiones 
interna y externa 
mencionadas por 
Ruiz et al. (2016) 
con un 
instrumento en 
escala de Likert. 

Dimensión interna 

 Fidelización de 
trabajadores 
cualificados 

Ordinal 

 Calidad laboral de 
servicio 

 Garantización de 
seguridad y salud 

 Transparencia 
informativa 

 Compromiso de 
inclusión social 

Dimensión 
externa 

 Integración de 
empresas en 
entorno local 

 Cooperación en 
defensa del medio 
ambiente 

 Respeto a los 
derechos 
humanos 

Imagen 
institucional 

La Imagen 
Institucional es 
aquella que 
adquiere una 
importancia 
fundamental, 
creando valor para 
la empresa y 
estableciéndose 

Se medirá la 
imagen 
institucional con 
las dimensiones 
comportamiento 
corporativo, 
cultura corporativa 
y personalidad 
corporativa de 

Comportamiento 
corporativo 

 Vocación por el 
servicio 

Ordinal 

 Políticas 
funcionales 

Cultura 
corporativa 

 Filosofía de la 
organización 

 Compromiso 
social 
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como un activo 
intangible 
estratégico de la 
misma (Villafañe, 
2009). 

Villafañe (2009) 
con un 
instrumento en 
escala de Likert. 

Personalidad 
corporativa 

 Comunicación 
corporativa 

 Identidad visual 
corporativa 
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TÍTULO:     Responsabilidad social e imagen institucional en una Municipalidad, Arequipa 2021 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES 

PROBLEMA GENERAL: 
 ¿Qué relación existe entre 
la responsabilidad social y 
la imagen institucional en 
una Municipalidad, 
Arequipa 2021? 
 
 
 
 
PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS: 
¿Qué relación existe entre 
la dimensión interna y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021? 
 
 

 
¿Qué relación existe entre 
la dimensión externa y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021?  
 
 

HIPÓTESIS GENERAL  
Hi:  Existe una relación 
significativa entre la 
responsabilidad social y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 
H0:  No   existe una relación 
significativa entre la 
responsabilidad social y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
H1:  Existe una relación   
significativa entre la 
dimensión interna y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 2021 
Ho1:  No existe una relación 
significativa entre la 
dimensión interna y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 2021 
 
H2:     Existe una relación 
significativa entre la 
dimensión externa y la 
imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 
Ho2:  No existe una relación 
significativa entre la 
dimensión externa y la 

OBJETIVO GENERAL 
Determinar la relación que 
existe entre la responsabilidad 
social y la imagen institucional 
en una Municipalidad, Arequipa 
2021. 
 
 
 
 
 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

 Establecer la relación que 
existe entre la dimensión 
interna y la imagen 
institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 
 
 
 
 

 

 Establecer la relación que 
existe entre la dimensión 
externa y la imagen 
institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 

VARIABLE 1:    Responsabilidad social 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición  

D1 Dimensión 
interna  
 
 

 Fidelización de 
trabajadores 
cualificados  

 Calidad laboral 
de servicio 

 Garantización 
de seguridad y 
salud. 

  Transparencia 
informativa.  

 Compromiso de 
inclusión social. 

 
Ordinal  

D2 Dimensión 
externa  
 

 Integración de 
empresas en 
entorno local. 

 Cooperación en 
defensa del 
medio 
ambiente.   

 Respeto a los 
derechos 
humanos 

  

VARIABLE 2:     Imagen institucional 

Dimensiones 
Indicadores 

D1 
Comportamiento 
corporativo. 

• Vocación por el 
servicio 

• Políticas 
funcionales 

Anexo 2. Matriz de consistencia 
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imagen institucional en una 
Municipalidad, Arequipa 
2021. 

 

D2 Cultura 
corporativa. 
 

• Filosofía de la 
organización 

• Compromiso 
social 

D3 Personalidad 
corporativa 

• Comunicación 
corporativa. 

• Identidad visual 
corporativa 
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Anexo 3. Instrumentos 

CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL E IMAGEN INSTITUCIONAL 

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigación 

titulado: “Responsabilidad social e imagen institucional en una Municipalidad, 

Arequipa 2021”, el cual tiene fines exclusivamente académicos, agradecemos su 

colaboración. 

INSTRUCCIONES: 

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 

con un aspa en la alternativa que considere conveniente. 

De antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio. 

Escala valorativa: 

Totalmente en 
desacuerdo 
        (TD) 

En desacuerdo 
 
       (ED) 

 Indiferente 
 
         (I) 

 De acuerdo  
 
         (DA) 

Totalmente de 
acuerdo 
          (TDA) 

 

No Ítems 
Respuesta 

TD ED I DA TDA 

1 

La municipalidad le brinda 

oportunidades de desarrollo en su 

línea de carrera 

     

2 

Considera que la municipalidad le 

brinda todos los materiales y equipos 

que requiere para realizar su trabajo 

     

3 

Considera que la municipalidad se 

preocupa por preparar al personal 

para brindar una mejor calidad en el 

servicio 

     

4 

Considera que la municipalidad le 

brinda capacitaciones de salud y 

seguridad 

     

5 

Considera que la municipalidad se 

preocupa por la salud de los 

trabajadores 

     

6 

Considera que la municipalidad le 

brinda información antes de realizar 

algún cambio interno 

     

7 

La municipalidad destina fondos para 

trabajos sociales en favor de los 

desfavorecidos 
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8 

Considera que la municipalidad 

promueve actividades de 

formalización de emprendimientos 

     

9 

La municipalidad destina fondos para 

realizar campañas de concientización 

sobre el medio ambiente 

     

10 

La municipalidad destina fondos para 

mantener la vegetación de la 

localidad 

     

11 

Considera que la municipalidad se 

preocupa por el bienestar de la 

comunidad 

     

12 

Considera que la municipalidad lo 

incentiva en dar su mayor esfuerzo 

por realizar su trabajo  

     

13 

Considera que es una persona que 

contribuye con su rendimiento en el 

logro de objetivos de la municipalidad 

     

14 

Considera que maneja de forma 

eficiente los recursos y habilidades 

para el logro de sus metas 

     

15 

Considera que las acciones que 

desarrolla dentro la municipalidad se 

enmarcan en los valores de ética y 

moral de la institución 

     

16 

Considera que la municipalidad 

cumple con los objetivos establecidos 

en la mejora de la comunidad 

     

17 

Considera que la municipalidad 

realiza campañas para brindar más 

oportunidades de trabajo a la 

comunidad 

     

18 
Considera que el liderazgo empleado 

en la municipalidad es efectivo 

     

19 

Considera que la municipalidad se 

caracteriza por mantener una 

comunicación asertiva con el 

personal 

     

20 

Considera que la municipalidad es 

reconocida como una de las más 

comprometidas en Arequipa 

     

21 
Considera que la municipalidad 

refleja sus valores mediante las 
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campañas que realiza 
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Anexo 4. Juicio de experto 1 
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Anexo 5. Juicio de experto 2 
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Anexo 6. Juicio de experto 3 
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Anexo 7. Análisis de confiabilidad 

 

Alfa De Cronbach – Responsabilidad Social 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,968 11 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

PRE1 33,10 101,197 ,822 ,965 

PRE2 33,37 104,309 ,805 ,966 

PRE3 32,90 100,714 ,821 ,965 

PRE4 33,13 99,085 ,902 ,963 

PRE5 33,07 100,961 ,903 ,963 

PRE6 33,43 107,151 ,691 ,969 

PRE7 32,93 103,237 ,857 ,964 

PRE8 33,03 99,275 ,876 ,964 

PRE9 32,73 99,995 ,879 ,963 

PRE10 32,80 100,234 ,865 ,964 
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PRE11 32,83 99,868 ,836 ,965 

En el análisis de confiabilidad, el alfa de Cronbach obtenido fue de 0.968, 

por lo que, el instrumento es excelente para medir la variable responsabilidad 

social. 

Alfa De Cronbach – Imagen Institucional 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,972 10 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

PRE12 31,20 88,097 ,813 ,971 

PRE13 30,63 88,309 ,832 ,970 

PRE14 30,67 89,678 ,807 ,971 

PRE15 30,77 88,461 ,861 ,969 

PRE16 30,87 85,982 ,932 ,967 

PRE17 31,13 88,602 ,797 ,971 

PRE18 31,13 85,361 ,866 ,969 

PRE19 31,03 87,206 ,907 ,968 

PRE20 30,83 84,282 ,941 ,966 

PRE21 31,03 82,861 ,928 ,967 

En el análisis de confiabilidad, el alfa de Cronbach obtenido fue de 0.972, 

por lo que, el instrumento es excelente para medir la variable imagen institucional. 
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Anexo 8. Tablas de frecuencia de baremos 

RESPONSABILIDAD SOCIAL 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

BAJO 15 27,3 27,3 27,3 
MEDIO 23 41,8 41,8 69,1 
ALTO 17 30,9 30,9 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Dimensión interna 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Bajo 12 21,8 21,8 21,8 
Medio 29 52,7 52,7 74,5 
Alto 14 25,5 25,5 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Dimensión externa 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Bajo 17 30,9 30,9 30,9 
Medio 23 41,8 41,8 72,7 
Alto 15 27,3 27,3 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Imagen institucional 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Bajo 15 27,3 27,3 27,3 
Medio 25 45,5 45,5 72,7 
Alto 15 27,3 27,3 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Comportamiento corporativo 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Bajo 17 30,9 30,9 30,9 
Medio 31 56,4 56,4 87,3 
Alto 7 12,7 12,7 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Cultura corporativa 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
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Válido 

Bajo 13 23,6 23,6 23,6 
Medio 29 52,7 52,7 76,4 
Alto 13 23,6 23,6 100,0 
Total 55 100,0 100,0  

 

Personalidad corporativa 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Bajo 17 30,9 30,9 30,9 
Medio 23 41,8 41,8 72,7 
Alto 15 27,3 27,3 100,0 
Total 55 100,0 100,0  
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Anexo 9. Constancia de autorización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



66 
 

 

Anexo 10. Turnitin 
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Anexo 11. Evidencias 
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Anexo 12. Base de datos 
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