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RESUMEN

El trabajo de investigacion se basé en una problemaética que aqueja a la poblacion de
la Municipalidad Distrital de Pangoa, debido a que la poblacién desconoce los servicios
brindados por la municipalidad generando criticas a la gestion de la municipalidad y una mala
a la imagen institucional, en referencia a la imagen institucional y al servicio publico, siendo
su problema ¢Qué relacidn existe entre la imagen institucional y los servicios publicos en la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022?, su objetivo fue determinar la
relacion que existe entre la imagen institucional y los servicios publicos en la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, donde su metodologia que se utiliz6 en la
investigacion fue del método cientifico, hipotético deductivo, el método historico,
comparativo y estadistico, siendo una investigacion de tipo basica, de nivel correlacional y de
disefio descriptivo correlacional, que a través de la recoleccion de informacion se pudo lograr
plantear soluciones en cuanto al problema a investigar, ademas como conclusion se
determind que existe una relacion considerable con una correlacion moderada entre la imagen
institucional y los servicios publicos, con un coeficiente tau b es T = 0.632 y significacion
bilateral de p = 0.000, se encontr6 que el 43,8% de la poblacion estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcién son parte fundamental de la imagen constitucional, sobre los
servicios publicos se encontrd que el 51,2% de los clientes de la poblacion de la estan de
acuerdo en preocuparse sobre sobre la problemética econdmica, cultural y social, se
recomienda incidir en la implementacion de mejores estrategia de cumplimiento de los
servicios publicos para la generacion de una buena imagen institucional erradicando con las
problemaéticas econdmicas, culturales y sociales.

Palabras Claves: imagen institucional y servicios publicos.
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ABSTRACT

The research work was based on a problem that afflicts the population of the District
Municipality of Pangoa, because the population is unaware of the services provided by the
municipality, generating criticism of the management of the municipality and a bad
institutional image, in reference to the institutional image and public service, being its
problem: What relationship exists between the institutional image and public services in the
population of the District Municipality of Pangoa 20227, its objective was to determine the
relationship that exists between the institutional image and public services in the population
of the District Municipality of Pangoa 2022, where its methodology that was used in the
investigation was the scientific, hypothetical deductive method, the historical, comparative
and statistical method, being a basic type of investigation, of correlational level and
descriptive correlational design, which through the collection of information could be
achieved p propose solutions regarding the problem to be investigated, also as a conclusion it
was determined that there is a considerable relationship with a moderate correlation between
the institutional image and public services, with a tau b coefficient is T = 0.632 and bilateral
significance of p = 0.000, it is found that 43.8% of the population agree that positioning and
perception are a fundamental part of the constitutional image, regarding public services it was
found that 51.2% of the clients of the population agree agree to worry about economic,
cultural and social problems, it is recommended to influence the implementation of better
compliance strategies of public services for the generation of a good institutional image
eradicating economic, cultural and social problems.

Keywords: institutional image and public services.
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INTRODUCCION

La presente Investigacion de tesis en el estudio de sus principales variables se enfoca
en la relacion entre la imagen institucional y los servicios publicos en la poblacion de la
Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, como tema de la coyuntura actual y dada su
importancia de su estudio en el campo de la administracion y debido a que la poblacion
desconoce los servicios brindados por la municipalidad generando criticas a la gestion de la
municipalidad y una mala a la imagen institucional, por ello se plante6 el objetivo determinar
la relacion que existe entre la imagen institucional y los servicios publicos en la poblacién de
la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, donde su metodologia que se utilizé en la
investigacion fue del método cientifico, hipotético deductivo, histérico, comparativo y
estadistico, siendo una investigacion de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio
descriptivo correlacional, a partir de ello se desarroll6 los siguientes capitulos:

Capitulo primero desarrollandose la descripcion de la realidad problemaética, ademas
de la delimitacion y la justificacion del problema, terminandose en la formulacion de los
problemas con los respectivos objetivos.

Capitulo segundo se pudo revisar las diferentes fuentes resaltando los antecedes tanto
nacional e internacional, se pudo identificar las principales bases teoricas y principales

conceptos a utilizar en la investigacion.
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Capitulo tercero se logré formular las hip6tesis tanto general y sus especificas, se
pudo realizar la definicion conceptual de las variables con su Operacionalizacion para la
obtencion de cada dimensién como cada indicador.

Capitulo cuarto se pudo plantear la metodologia a utilizar, el tipo, nivel y el disefio de
la investigacion, se delimito la poblacion con su respectiva muestra terminando en los
aspectos éticos de la tesis.

Capitulo quinto a traves de tablas y figuras, ademas de la utilizacion del estadistico
tau b de Kendall se logro describir los resultados y el contraste de la hipotesis.

Una vez realizado ello se pudo plantear la discusion de resultados, las conclusiones y
recomendaciones que permitieron al integrar todos los elementos mencionados lograr un
trabajo conciso sobre la imagen institucional y los servicios publicos en la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

La autora
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.-Descripcion de la Realidad Problemaética

Segln Apolo et al. (2018), la imagen institucional es aquel que:

Se construye a partir de esta clasificacion; por ejemplo: la bandera institucional es el

simbolo con el que cuentan algunas organizaciones. Y el icono es la marca

corporativa que ha sido construida a partir de caracteristicas o atributos que son la
razén de ser de la organizacién y que deben ser plasmadas o representadas a través de

elementos identitarios de la marca tales como isotipo, isologotipo, imagotipo y

logotipo. (p. 255)

La prestacion de los servicios publicos centrados en los ciudadanos “es el desafio del
gobierno nacional y local para resolver las necesidades de la poblacién, asegurando la
accesibilidad de los mismos, gestionando estandares de calidad y asegurando el apoyo
politico para el desarrollo social y humano” (Gaviria & Delgado, 2020, p. 1241).

A nivel mundial, segun la investigacion de Ledn (2018), establece que actualmente la

globalizacién permite que la sociedad se encuentre en constante cambio y transformacion,
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por ello las personas son mas exigentes al momento de adquirir algan servicio, en donde, la
imagen de la empresa o institucion es muy valorada.

A nivel internacional, la imagen institucional de las instituciones publicas mexicanas
ha jugado un rol importante en los tltimos afios, siendo considerado como un objetivo
principal, debido a que una imagen bastante trabajada es una ventaja competitiva para
cualquier institucion. (Sarmiento, 2019)

A nivel nacional, segun la investigacion de Navarro (2020), la “imagen institucional
de una agrupacion repercute en las preferencias de los clientes, pues ellos valoran la calidad
moral de la institucion que han elegido y beneficiado, al tomar en cuenta lo que hacen, dicen
y perciben de la organizacion” (p. 14).

A nivel regional, las instituciones publicas consideran que la imagen institucional es
una parte cardinal, que debe ser mapeada, esto debido a que la institucion logra obtener una
reputacion en el entorno actual, posibilitando evidenciar el valor agregado frente a las demés
instituciones. (Navarro, 2020)

La presente investigacion se desarrollara en la Municipalidad Distrital de Pangoa,
ubicada en el distrito de San Martin de Pangoa, provincia Satipo, en donde se busca
evidenciar una constante que le sigue de gobierno a gobierno en la reputacion de la
institucion en relacion a la imagen institucional y los servicios publicos.

La Municipalidad Distrital de Pangoa, brinda los servicios publicos a toda la
poblacion pangoina, sin embargo, no se ve el esfuerzo del trabajo de imagen institucional, lo
que ocasiona que la poblacion desconozca la totalidad de servicios ofrecidos; por ello, y por
el desconocimiento de la poblacion es que la institucion recibe criticas en torno a la gestion
municipal actual; para ello es necesario que la municipalidad se esfuerce en mostrar mediante
diferentes medios a toda la poblacién, los servicios a los que tienen acceso toda la poblacién

pangoina.
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Por estas razones, el presente estudio busca proponer alternativas de solucion
orientadas a mejorar la imagen institucional, logrando con ello dar a conocer mediante
diferentes medios los servicios publicos ofrecidos por la institucion.
1.2.-Delimitacion del Problema
1.2.1.-Delimitacion Espacial.

La presente investigacion sera desarrollo en la poblacion circunscrita dentro del
espacio territorial que pertenece a la Municipalidad Distrital de Pangoa, que esta ubicado en
la Provincia de Satipo, Departamento de Junin.
1.2.2.-Delimitacion Temporal.

La ejecucion de la presente investigacion se dio en el afio 2022; sin embargo, se debe
manifestar que la recoleccién de la informacion bibliografica y demas serd asumida desde los
ultimos cinco afios.
1.2.3.-Delimitacion Conceptual.

La presente investigacion tomo como referencia bibliografia e informacion importante
para el estudio de las variables imagen institucional y servicios publicos.
1.3.-Formulacién del Problema
1.3.1.-Problema General

P.G.- {Qué relacion existe entre la imagen institucional y los servicios publicos en la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022?
1.3.2.-Problemas Especificos

e P.E.1.- {Qué relacion existe entre la imagen institucional y la problemaética econdmica en
la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022?
e P.E.2.- ;{Qué relacion existe entre la imagen institucional y la problematica cultural en la

poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 20227
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e P.E.3.- {Qué relacidn existe entre la imagen institucional y la problematica social en la
poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 20227

1.4.-Justificacion
1.4.1.-Social

La presente investigacion brinda informacion acerca de la imagen institucional y los
servicios publicos, ayudando a mejorar sus estrategias de posicionamiento de la
Municipalidad Distrital de Pangoa; asi mismo, los resultados de investigacion serviran para el
andlisis de distintas instituciones estatales.
1.4.2.-Tebrica

Por medio de la presente investigacion se gener0 las bases tedricas que se enfocan en
la imagen institucional y los servicios publicos que obtienen la poblacion en donde centra la
Municipalidad Distrital de Pangoa.
1.4.3.-Metodoldgica

En la presente investigacion se construyo6 un instrumento adaptado al entorno de la
Municipalidad Distrital de Pangoa, la cual medira la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de Pangoa.
1.5.-Objetivos
1.5.1.-Objetivo General

0.G.- Determinar la relacién que existe entre la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
1.5.2.-Objetivos Especificos
e O.E.1.- Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica

economica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

e 0O.E.2.- Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica

cultural en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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e O.E.3.- Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica

social en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes
2.1.1.-Antecedentes nacionales

Chambio (2019), en su tesis titulada para optar el grado académico de Maestra en
Gestion Pablica “Liderazgo e imagen institucional en la UGEL 09 Huaura Huacho 2018”
Universidad César Vallejo; teniendo como objetivo general Establecer el nivel de relacion
entre el liderazgo y la imagen institucional de la UGEL 09 Huaura - Huacho, segun la
percepcion de los usuarios, 2018; en donde aplico el disefio de investigacion descriptivo
correlacional; se aplico la técnica de la encuesta, y como instrumento el cuestionario, en
donde su muestra estuvo constituida por 169 docentes; lo cual ayud6 a llegar a las siguientes
conclusiones:

(1) Existe una relacion directa y significativa entre el liderazgo y la imagen

institucional de la UGEL 09 Huaura - Huacho, segun la percepcion de los usuarios,

2018, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.840,

representando una correlacion positiva muy fuerte. (p.85)
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(2) Existe una relacion directa entre la direccion y la imagen institucional de la UGEL

09 segun la percepcion de los usuarios, 2018, debido a la correlacion de Spearman

que devuelve un valor de 0.858, representando una correlacion positiva muy fuerte.

(p.85)

(3) Existe una relacion directa entre el redisefio organizacional y la imagen

institucional de la UGEL 09 segun la percepcion de los usuarios, 2018. La correlacion

de Spearman que devuelve un valor de 0.303, representando una correlacion positiva

media. (p.85)

(4) Existe una relacion directa entre la gestion de los programas de ensefianza-

aprendizaje y la imagen institucional de la UGEL 09 segun la percepcion de los

usuarios, 2018, porque la correlacién de Spearman que devuelve un valor de 0.687,

representando una correlacion positiva considerable. (p.85)

(5) Existe una relacion directa y significativa entre el desarrollo del personal y la

imagen institucional de la UGEL 09 es directa y significativa, segin la percepcion de

los usuarios, 2018. La correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.753,

representando una correlacion positiva considerable. (p.85)

Mora (2018), en su tesis titulado para optar el grado académico de Maestro en Gestion
Publica “Imagen institucional y la calidad de servicio de una municipalidad distrital de Lima
2018” Universidad César Vallejo; teniendo como objetivo general Determinar la relacién
que existe entre imagen institucional con la calidad de servicio de una municipalidad distrital
de Lima 2018; donde aplico el método hipotetico deductivo, tipo béasica, correlacional, de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal; se aplico la técnica de la
encuesta, y como instrumento el cuestionario, en donde su muestra estuvo constituida por 174

trabajadores; lo cual ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:
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(1) Se determind que entre La imagen institucional y la Calidad del servicio de una
Municipalidad de Lima del afio 2018 hubo un vinculo estadisticamente significativo,
alto y directamente proporcional, teniendo resultado (rs= 0,926 y sig = 0.00). (p.35)
(2) Se determind que entre la Identidad institucional y la Calidad del servicio de una
Municipalidad de Lima del afio 2018 hubo un vinculo estadisticamente significativo,
alto y directamente proporcional, teniendo resultado (rs= 0,929 y sig = 0.00). (p.35)
(3) Se determind que entre el Comportamiento corporativo y la Calidad del servicio
de una Municipalidad de Lima del afio 2018 hubo un vinculo estadisticamente
significativo, alto y directamente proporcional, teniendo resultados (rs= 0,941 y sig =
0.00). (p.35)

(4) Se determind que entre la Personalidad corporativa y la Calidad del servicio de
una Municipalidad de Lima del afio 2018 hubo un vinculo estadisticamente
significativo, alto y directamente proporcional, teniendo resultados (rs= 0,798 y sig =
0.00). (p-35)

Medrano (2018), en su tesis para optar el grado académico de Maestro en Gestion

Publica “Transparencia Publica y la Imagen Institucional del Gobierno Regional de Madre

de Dios, aiio 2018 Universidad César Vallejo; teniendo como objetivo general Determinar

el grado de relacion que existe entre la transparencia publica y la imagen institucional del

Gobierno Regional de Madre de Dios - 2018; donde aplicé el nivel de investigacion bésica,

tipo correlacional, disefio no experimental correlacional; se aplic la técnica de la encuesta y

observacion, y como instrumento el cuestionario y la ficha de observacion, en donde su

muestra estuvo constituida por 53 usuarios; lo cual ayudo a llegar a las siguientes

conclusiones:

(1) En la tabla 28 se observa que el p valor =0.000, es menor al 0.05 (nivel de

significancia) entonces rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna
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lo que indica la existencia de una correlacion directa positiva entre la transparencia
publica y la imagen institucional del Gobierno Regional de Madre de Dios -2018.,
siendo su coeficiente r=0.722 y su coeficiente de determinacion R2 0.52 lo que indica
que en un 52% la variable imagen institucional esta influenciada por la variable
transparencia publica. (p. 56)

(2) En la tabla 29 se observa que el p valor =0.000, es menor al 0.05 (nivel de
significancia) entonces rechazamos la hipédtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna
lo que indica la existencia de una correlacion directa positiva entre la rendicion de
cuentas y la imagen institucional del Gobierno Regional de Madre de Dios -2018.,
siendo su coeficiente r=0.602 y su coeficiente de determinacion R2 0.362 lo que
indica que en un 36.2% la variable imagen institucional esté influenciada por la
variable rendicion de cuentas. (p. 56)

(3) En la tabla 30 se observa que el p valor =0.000, es menor al 0.05 (nivel de
significancia) entonces rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna
lo que indica la existencia de una correlacion directa positiva entre la acceso a la
informacion publica y la imagen institucional del Gobierno Regional de Madre de
Dios -2018., siendo su coeficiente r=0.599 y su coeficiente de determinacién R2
0.358 lo que indica que en un 35.8% la variable imagen institucional esta influenciada
por la variable acceso a la informacién publica. (p. 56)

(4) En la tabla 31 se observa que el p valor =0.000, es menor al 0.05 (nivel de
significancia) entonces rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alterna
lo que indica la existencia de una correlacion directa positiva entre la participacion
ciudadana y la imagen institucional del Gobierno Regional de Madre de Dios -2018.,

siendo su coeficiente r=0.502 y su coeficiente de determinacion R2 0.252 lo que
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indica que en un 25.2% la variable imagen institucional esté influenciada por la

variable participacion ciudadana. (pp. 56-57)

Cayatopa (2021), en su tesis para optar el grado académico de Maestro en Gestion
Publica “Gestion municipal y servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Pomalca”
Universidad César Vallejo; teniendo como objetivo general Gestion municipal y servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Pomalca; donde aplicé el tipo de investigacion
bésica, nivel descriptivo correlacional; se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario, en donde su muestra estuvo constituida por 81 servidores publicos; lo cual
ayudé a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Se determiné que la gestion municipal se relaciona significativamente con los

servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Pomalca 2021, con un nivel de

significancia de 5% (a = 0,05), se us6 la prueba no paramétrica Rho Spearman con R

calculado = 0,267 y P_valor= 0,016. (p.28)

(2) Se analizé la variable gestion municipal, donde se obtuvo un porcentaje de

56,79% percibiendo un nivel bueno; el 34.57% percibid un nivel regular y el 2.47%

percibié un nivel deficiente de la gestion edil. (p.28)

(3) Se analizé la variable servicios publicos, donde resulté que el 83,95% percibi6 un

nivel malo; el 8,64% percibi6 un nivel muy malo y el 9,88% percibi6 un nivel regular

de esta variable. (p.28)

(4) Se logro establecer la relacion entre la gestion municipal de una manera

significativa con los servicios publicos de la Municipalidad Distrital de Pomalca

2021, con un nivel de significancia de 5% (a =0,05), se utiliz6 la prueba no

paramétrica Rho Spearman con R calculado = 0,267 y P_valor = 0,016. (p.28)

Ayala y Blanco (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracion “Gestion municipal y calidad de servicio publico, en una Municipalidad
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distrital, 2021 Universidad César Vallejo; teniendo como objetivo general determinar la
relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021; donde aplicé el tipo de investigacion basica, disefio no experimental, nivel
descriptivo correlacional; se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, en donde su muestra estuvo constituida por 55 colaboradores; lo cual ayudé a
llegar a las siguientes conclusiones:
(1) Dadas las condiciones sanitarias adoptadas en el pais a causa del covid-19, solo se
pudo tener acceso a los colaboradores de la entidad, convirtiéndose estos en la unidad
de analisis; por ello, se observa que los resultados del estudio difieren del escenario
planteado en la realidad problematica. (p.38)
(2) Se identificé qué en una municipalidad distrital de Lima, entre la dimension
“planificacion” y la variable calidad del servicio publico existe una correlacion alta y
significativa puesto que se obtuvo un valor r de Pearson de 0,749 y p < 0,01. El
estudio concluye que si los planes implementados en la Municipalidad se llevan a
cabo en los tiempos propuestos se garantiza una buena calidad del servicio. (p.38)
(3) Se identificd qué en una municipalidad distrital de Lima, la dimension
“organizacion” y la variable calidad del servicio publico poseen una correlacion alta y
significativa, ya que se alcanz6 un valor r de Pearson de 0,835y p < 0,01. El estudio
concluye que lo encontrado deja ver que si se cuenta como una clara estructura interna
y organizacional se podré brindar una buena calidad del servicio al usuario. (p.38)
(4) Se establecio qué en una municipalidad distrital de Lima, existe una relacion alta y
significativa, puesto que se logro un r de Pearson de 0,789 y p < 0,01, entre la
dimension “direccion” y la variable calidad del servicio publico. Se concluye que el
apoyo constante de superiores a subordinados asegura una buena calidad del servicio

publico. (p.38)
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(5) Se establecié qué en una municipalidad distrital de Lima, existe una relacion alta y
significativa, ya que se obtuvo un r de Pearson de 0,835y p < 0,01, entre la dimension
“control” y la variable calidad del servicio publico. Se concluye que el seguimiento y
supervision a los colaboradores para lograr las metas organizacionales, tendra como
resultado una buena calidad del servicio publico brindado. (p.38)
2.1.2.-Antecedentes Internacionales
Sarmiento (2019), en su tesis para optar el grado académico de Maestra en
Administracion y Direccion Estratégica “Imagen institucional de los programas PNPC con
orientacion profesional en la Universidad Judrez Auténoma de Tabasco” Universidad
Juarez Autonoma de Tabasco; teniendo como objetivo general Conocer si la imagen
institucional de la Universidad Juarez Autdnoma de Tabasco ante publicos internos se
fortalece con la presencia de posgrados PNPC con orientacién profesional; donde aplicd el
enfoque cualitativo, de tipo fenomenoldgico sistémico; a quienes se les aplico la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, guia de entrevista y guia de observacion; en
donde su poblacion estuvo constituida por toda la comunidad universitaria; lo cual ayudé a
Ilegar a las siguientes conclusiones:
(1) La percepcion de la imagen de los posgrados PNPC con orientacion profesional en
los pubicos internos esta asociada con calidad y prestigio, sin embargo, esta imagen se
debilita al reconocer que no se les da la suficiente difusion, y que los medios que
utilizan no son adecuados para promoverlos, lo cual confirma que la imagen
institucional de los programas PNPC no se fortalece debido a la mala gestion en los
esfuerzos de mercadotecnia por parte de la institucion. (p. 61)
(2) La UJAT lleva a cabo actividades de marketing que si se convirtieran en
estrategias es posible que se puedan llegar a mas segmentos o cambiar la percepcion

de los posgrados PNPC en los publicos internos, de tal manera que les permita estar
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convencidos que son posgrados de calidad y de que la UJAT cuenta con un alto
namero de estos. (p. 61)

(3) Se logro identificar las caracteristicas de los perfiles del publico objetivo de los
posgrados PNPC con orientacién profesional, y estas se alinean a que los alumnos de
posgrados PNPC se encuentran en un rango de edad de los 24-45 por lo tanto, los
medios de difusion con los que mas interacttan son digitales, y la UJAT los tiene,
pero no promueve mensajes con contenido sugestivo acerca de los posgrados. (p. 61)
(4) La imagen institucional de la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco, no se
fortalece con la presencia de posgrados PNPC con orientacién profesional ante
publicos internos, pues no existe una difusion efectiva de estos por parte de la IES, de
tal manera que, el tener una amplia gama de posgrados de calidad no es suficiente, si
no existe una difusion adecuada que permita proyectar la ventaja competitiva que se
ofrece. (pp. 61-62)

Buenafio y Guevara (2019), en su tesis para optar el titulo de Magister en Estrategia

Militar Terrestre “Protocolos y procedimientos para mantener e incrementar la imagen

institucional, a ser aplicados por las unidades militares del Ejército Ecuatoriano”,

Universidad de las Fuerzas Armadas; teniendo como objetivo general Determinar la

incidencia de los protocolos y procedimientos para mantener e incrementar la imagen

institucional, a ser aplicados por las Unidades Militares del Ejército Ecuatoriano; donde

aplicé el tipo de investigacion exploratoria descriptiva, de nivel perceptual; se aplicd la

técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, en donde su muestra estuvo

constituido por 84 militares; lo cual ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) El Ejeército ecuatoriano debe sentirse integrado a la sociedad, desde la dptica que
impone la funcion militar, y comprometido por cumplir las tareas que la sociedad le

demanda y por contribuir a la plena integracion de la comunidad nacional. Siendo una
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institucién cercana, transparente, creible, una institucion respetuosa y profundamente

valorada por la sociedad ecuatoriana. (p.84)

(2) Esto significa que los grandes objetivos deben buscar los planes de

comunicaciones del Ejército y las acciones que éste debe contener, es esencialmente

estimular ain mas la integracion del Ejército con la comunidad, a través de una

politica de transparencia en el actuar institucional. (p.84)

(3) Para la institucion armada, las acciones de comunicacion deben satisfacer las

necesidades de informacion de la sociedad en la cual se inserta, junto a promover el

interés de la comunidad en temas relacionados con la defensa, la seguridad y el

desarrollo nacional. (p.84)

(4) Es por ello, que debe analizarse la basqueda y planificacion de una forma més

efectiva de relacionarse con la comunidad nacional, a través de los medios de

comunicacion social. La difusion de una “Politica Comunicacional”, debe
caracterizarse por establecer en grandes lineas la filosofia de comunicacion del

Ejército, buscando que los diferentes actores institucionales posean los lineamientos

generales que les permitan orientar sus acciones comunicacionales. (p.84)

Ledn (2018), en su tesis para optar el grado de Magister en Gestién de Marketing y
Servicio al Cliente “Calidad del servicio en el gobierno autonomo descentralizado del
canton san miguel de bolivar, para fortalecer su imagen institucional” Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo; teniendo como objetivo general Analizar la Calidad del Servicio
en el GAD del Canton San Miguel de Bolivar, para el fortalecimiento de la Imagen
Institucional; donde aplico el disefio de investigacion no experimental, tipo cualitativo
descriptivo; se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, donde su
muestra estuvo constituida por 137 personas; lo cual ayudo a llegar a las siguientes

conclusiones:
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(1) La recoleccion de informacion referente al tema de estudio y el diagndstico de la
institucion permitio identificar falencias como: Manejo pasivo de rumores; falta de
colaboracion y resistencia al cambio por la mayoria del personal de nombramiento;
débil empoderamiento y liderazgo de las autoridades; ausencia de entusiasmo,
compromiso y motivacion del personal contratado. Por lo que, se ha generado un
desagradable ambiente laboral que dificulta alcanzar la calidad del servicio y por
consiguiente el reconocimiento pablico esperado. (p.160)
(2) La mayoria de la poblacion tiene negativa o baja expectativa de la gestion de las
Instituciones Publicas referente al servicio, entendiendo asi que sus bajas expectativas
facilitaran la satisfaccion con el desempefio percibido (recibido) del servicio. (p.160)
(3) La falta de informacion expuesta al publico, hace que la Imagen Institucional sea
vulnerable a los medios de comunicacién local y a las referencias personales, en
donde, también la actitud o predisposicion de los ciudadanos juega un rol importante.
(p.160)
(4) El proceso de Contrastacion de Hipdtesis permitié comprobar que existe relacion
positiva entre las principales variables, determinando asi que si se mejora o
incrementa la Calidad del servicio al Usuario también mejorara proporcionalmente la
Imagen Institucional. (p.160)
(5) El bajo presupuesto asignado a la Municipalidad en estos ultimos afios ha
generado limitantes para su accionar y ha sido también un factor calificador de la
Imagen Institucional, siendo primordial la consecucion de Obras Publicas tangibles
que permitan asegurar el reconocimiento social. (p.160)
Quiro6s (2020), en su tesis para optar el grado y titulo de Maestria Profesional en
Estadistica “Construccion de perfiles ciudadanos en la satisfaccion con los servicioS

publicos” Universidad de Costa Rica; teniendo como objetivo general construir perfiles de
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satisfaccién ciudadana con los servicios publicos municipales recibidos, a partir de técnicas
de andlisis multivariado y visualizaciones, con el fin de enfocar estrategias de accion para
mejorarlos, donde aplicd el enfoque de investigacion cuantitativa, con analisis exploratorio y
disefio factorial; en donde su poblacion fue la ciudadania costariquense, en donde se llego a
las siguientes conclusiones:
(1) En términos generales, el anlisis exploratorio de los datos permite identificar que
los ciudadanos muestran mayor satisfaccion con los servicios de espacios para
deporte, recoleccion de basura y mantenimiento y demarcacion de calles. La
disponibilidad para parqueo de carros, alcantarillado de aguas negras y alcantarillado
de agua para lluvias son servicios en los cuales la ciudadania muestra menor
satisfaccion. (p.61)
(2) Con base en el analisis factorial confirmatorio, se valida el modelo de satisfaccion
ciudadana conformado por dos factores o dimensiones: servicios de limpieza e
infraestructura. Aunque el modelo de dos factores presentd un ajuste aceptable, dada
la carencia de variables, no fue posible explorar dimensiones mas detalladas de los
servicios municipales por medio de modelos de tres 0 mas factores. Por ejemplo, el
factor de infraestructura podria ser medido en varios factores segun su tipo: vial, de
alcantarillado, recreacion u otros; sin embargo, no se cuenta con los indicadores que
permitan estimarlo. Esto sugiere que es recomendable realizar una reestructuracion de
la escala consultada en la Encuesta Nacional de Percepcidn con Servicios Publicos,
para contar con mas informacion sobre las dimensiones de la satisfaccion ciudadana
con los servicios municipales. (p.61)
(3) Adicionalmente, el analisis de conglomerados permite agrupar a los ciudadanos en
dos grandes grupos: los ciudadanos satisfechos y los insatisfechos con los servicios

municipales. Se exploraron escenarios alternativos de tres, cuatro y cinco grupos; sin
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embargo, a partir de dos grupos no se genera informacion que incremente el

entendimiento de los grupos conformados. Esta limitante, de contar solamente con

dos conglomerados, no permite agrupar a aquellos ciudadanos que particularmente
podrian estar satisfechos o insatisfechos con una de las dimensiones en especifico, ya
sea limpieza o infraestructura, y esta puede estar relacionada con la imposibilidad de
contar con factores o dimensiones mas detalladas sobre los servicios de

infraestructura y limpieza, tal como se menciono anteriormente. (p.61)

Mora (2018), en su tesis para optar el grado de Doctor en Ciencias de la
Administracion “Modelo estructural para identificar los factores prioritarios en el disefio de
los servicios publicos” Universidad Estatal a Distancia; teniendo como objetivo general
Analizar los factores intrinsecos que inciden en el disefio de los servicios publicos en la
Administracion Publica costarricense, a fin de contribuir a la continuidad, eficiencia y
adaptacion de los mismos y Disefiar un modelo administrativo de referencia, tendiente a
contribuir con el disefio de los servicios publicos, conforme a los principios de continuidad,
eficiencia y adaptacion de la Administracion Publica costarricense; donde aplico el tipo de
investigacion aplicada, con enfoque mixto no experimental; se aplicé la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario; en donde su muestra estuvo constituida por 100
servidores publicos, lo cual ayudé a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) El disefio y desarrollo de los servicios publicos corresponden a un fendmeno poco

tratado en el ambito de la Administracion Pablica costarricense, lo cual genera

condiciones propicias para aproximarse a nuevos paradigmas de gestion, en el marco
de las estructuras organizacionales, adscripciones funcionales, desempefio del
servicio, gestion de personal y oportunidades de mejora, en los productos y los

servicios que genera el Estado. (p.156)
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(2) Los servicios publicos se producen en contextos sociales, econémicos,
tecnoldgicos y culturales, en continua evolucidn, por ese motivo, la Sala
Constitucional de Costa Rica ha reconocido una serie de principios fundamentales del
servicio publico los cuales incluyen la eficacia, eficiencia, simplicidad, celeridad de la
organizacion y funciones administrativas, todos, desde el punto de vista de las
Ciencias de la Administracion, son las medidas del desempefio en el servicio. (p.156)

(3) La presente investigacion logro determinar los factores intrinsecos, dirigidos a

favorecer el disefio de los servicios publicos en Costa Rica, a partir de un enfoque

mixto (cuantitativo — cualitativo) secuencial exploratorio, en el cual se demostrd la
relacion existente de asociacion entre la motivacion para el servicio publico, y el
disefio de los servicios publicos, que junto con el criterio de los expertos y la revision
documental permitieron desarrollar un modelo estructural, para identificar los factores

prioritarios en el disefio de los servicios publicos. (p.156)
2.2.-Bases Tedricas o Cientificas
2.2.1.-Imagen Institucional

2.2.1.1.-Definicion de Imagen Institucional.

La imagen institucional es una Nociones preconcebidas de los miembros de la
audiencia sobre la organizacion, basadas en como perciben los hechos que oyen sobre ella (lo
mas importante es lo que piensa el receptor) (Medrano, 2018, p. 16).

La imagen institucional es crucial para el éxito a largo plazo de cualquier empresa o
institucion, ya que sirve como imagen mental del publico (tanto interno como externo) de la
empresa o institucion (Castillo, 2020, p. 2).

La imagen institucional, Es posible que la publicidad sea contraproducente cuando los
consumidores basan sus evaluaciones de los productos en sus propias experiencias y no en lo

que ven en los anuncios (Tenemas, 2019, pp. 10-11).



37

La imagen institucional se refiere a la imagen mental de una empresa como tema
social formada por sus clientes a través de sus conexiones e interacciones con dicha empresa
(Loaiza, 2020, p. 11)

Actualmente la imagen de una institucion se ha convertido en un activo intangible
indispensable, un recurso estratégico y un instrumento vital para forjar el futuro no sélo de las
organizaciones y las empresas, sino tambiéen de la proxima generacion de lideres
transformadores en todos los campos del quehacer humano (Chambio, 2019, p. 38).

Garcia-Vidal et al. (2020), sostiene que la imagen institucional consiste en la situacion
de una empresa en un mercado determinado y la opinién del publico en general sobre las
practicas comerciales y los planes futuros de la empresa (p.27). En ese sentido, el autor
sostiene que mediante la imagen uno puede reconocer, relacionar o recordar.

En la misma linea, La imagen institucional se considera un medio para diferenciar a la
empresa y establecer su lugar en el mercado, con influencias procedentes no sélo de la propia
empresa, sino también de la prensa, el gobierno, los sindicatos, los grupos no
gubernamentales y el publico en general (Leon, 2018, p. 65)

En la misma linea, Bazéan (2018) sostiene que la imagen institucional o imagen
corporativa surge como una percepcion mental que tiene cada sujeto respecto a la institucion.
Asi mismo, el autor menciona que es importante la experiencia que ha tenido la persona con
su institucion y toma como factor relevante al buen servicio, ya que ello quedara en la mente
de la persona.

Tambien Bazan (2018) menciona que la imagen corporativa:

Diferencia globalmente una empresa entre todas las otras, los individuos (integrados

en publicos) acceden a productos o servicios por la imagen. Los publicos le asignan

un valor y un significado propio, le agregan valor y de esta forma la imagen
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corporativa permanece en el tiempo y la memoria colectiva. Tengamos en cuenta

ademas que estas condiciones y funciones estratégicas son medibles (p.27).

“La imagen institucional debe ser un resultado de un Plan estratégico de Imagen, y no
de acciones aleatorias, todo debe encajar como las piezas de un rompecabezas” (Pacheco &
Cabrera, 2020, p. 400)

2.2.1.2.-Dimensiones de la Imagen Institucional.

e Posicionamiento.

“Concepto de marketing basado en la colocacion por parte de las empresas de sus
marcas en el imaginario colectivo de los consumidores” (Sdnchez, 2017)

Por lo tanto, el posicionamiento de la marca permite que los consumidores la
identifiquen y capten. Del mismo modo, crea afinidades con grupos de personas que
comparten las mismas afinidades y la aleja de grupos de personas gque se consideran
diferentes. (Ballesteros, 2016)

Segun Siguenza et al. (2020), establece que el posicionamiento:

Se construye por medio de campafias comunicacionales a través de los medios

convencionales como son la television, la radio y Gltimamente las redes sociales son

el medio maés utilizado; el posicionamiento es crear un valor agregado a los productos

y hacer extensivo a través de los medios de comunicacion a sus clientes y

colaboradores. (p. 318)

e Percepcion.

“Impresiones que puede percibir un individuo de un objeto a través de los sentidos”
(Significados, 2022).

Segun Siguenza et al. (2020), indica que:

La percepcion que el consumidor tiene de la marca, producto o servicio, por ende, es

el méas importante, debido a que, si la empresa pretende ser percibida con los mejores
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precios y las grandes promociones, no obstante, el cliente no lo percibe asi es ahi

donde se debe crear estrategias para que la empresa logro transmitir a los clientes la

experiencia que deseen comunicar correctamente. (p. 318)

“La percepcion es el proceso de dar significado al entorno mediante la organizacion e
interpretacion de la informacion sensorial” (Robbins & Coulter, 2010).

2.2.1.3.-Importancia de la Imagen Institucional.

Segun Capriotti (2013), establece que la Imagen Institucional es de gran importancia,
ya que genera valor para las instituciones y se establece como un activo intangible siendo
estratégico de si misma, por lo que si una organizacion genera una imagen en sus publicos,
este beneficiara a la institucion, a los trabajadores y al publica, ya que ocupara un espacio en
las decisiones y en la mente del publico, ademas, facilitara su diferencia de las competencias,
por otro lado creara un valor para el publico, y por Gltimo disminuira las influencias negativas
de los factores situacionales.

Por otro lado, Capriotti (2013) establece tres aspectos esenciales de la Imagen
Institucional, indicando que este creara valor para la organizacion otorgando otros beneficios
adicionales que igualmente son muy importantes; el primer aspecto permitira que la
organizacion venda mejor, el segundo aspecto que la institucion se relacién con altos
inversores, y por Gltimo el tercer aspecto que contrate trabajadores con un buen nivel de
experiencia.

2.2.1.4.-Teorias Sobre Imagen Institucional.

2.2.1.4.1.-Teoria de la Formacion de Imagen.

En la investigacion de Diaz (2019), el autor sostiene que la imagen se forma en base a
tres componentes que son:

Componente Cognitivo. Es como se percibe una organizacion. Son los

pensamientos, creencias e ideas que tenemos sobre ella. Este componente se basa en
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que la organizacion en un estado reflexivo, analiza de qué manera es percibida, indaga

sobre los pensamientos e ideas o creencias que tienen los individuos de ellas mismas,

para saber sobre qué imagen corporativa tienen los publicos de ella. Este componente
le permite modificar alterar, o generar mensajes, formar una opinion favorable de ella.

(p. 25)

Componente Emocional. Son los sentimientos que provoca una organizacion al ser

percibida: simpatia, odio, rechazo, etc. Es el efecto o respuesta de los publicos debido

al mensaje emitido por la empresa, en donde influyen las acciones de comunicacion,
la calidad del producto o servicio, la atencion al cliente, todo esto genera expresiones
de simpatia, confianza, seguridad, pero de la misma forma ante acciones contrarias la

repercusion es el rechazo, desconfianza, odio, etc. (p. 26)

Componente Conductual. Segun este componente los miembros actdan de acuerdo a

normas, lineamientos establecidos por la propia organizacion.

Toda organizacion tiene su manual de procedimientos y funciones, protocolos, de

seguridad, manual de identidad corporativa, que son los pautas lineamientos de lo que

se debe, hace y no debe hacer el miembro de la empresa. (p. 26)

2.2.1.4.2.-Teoria de la Imagen Corporativa.

Segun Mora (2018), se basa en la Teoria de la Imagen Corporativa de Arenas
Ramirez, donde establece que la imagen corporativa es una forma de gestionar la imagen
como un todo, estableciendo la entidad corporativa que este se basa en cuatro componentes;
la estrategia corporativa viene a ser el regimen donde figura el producto del mercado de la
institucion; en el caso de la cultura corporativa se basa en los valores y creencias acerca los
que conforman la organizacion que comprende el comportamiento de si mismo; por otro lado
el disefio organizacional se basa en las oportunidades que la gerencia de la organizacion

puede gestionarlo segun el proceso del modelo de interrelaciones de la organizacion y por
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ultimo las operaciones que vienen a ser la relacidn o sintesis de las acciones de la institucion
este conlleva al cumplimiento de sus objetivos establecidos generando una organizacion
susceptible de influenciar en la institucion.

2.1.1.5.-Elementos de la Imagen Institucional.

Segln Bazéan (2018), identifica algunos los elementos esenciales que constituye la
imagen institucional, las cuales son:

El Logotipo, es la construccion tipogréfica del nombre. El, Simbolo, es la forma

grafica de identidad més esencial. La Marca, es la combinacion del simbolo y

logotipo, en sus diferentes configuraciones la marca representa el principal signo

grafico de la identidad corporativa. Los Colores corporativos, son colores elegidos
para todos los soportes de comunicacion de la corporacion. Y la Tipografia
corporativa, es la utilizacién de las tipografias elegidas para la composicion de textos

y titulares, es de gran ayuda para ir fijando solida y claramente un estilo propio de

identidad. (p.34)

2.1.1.6.-Concepciones Predominantes de la Imagen Institucional.

2.1.1.6.1.- La Imagen-Ficcion.

Segun Capriotti (2013), establece que esta concepcidn es el de la imagen como
apariencia, como una historia inventada que en realidad no es mas que una representacion
distorsionada de la realidad (p. 16).

Asimismo, Aguilar et al. (2018), indica que:

Es aquella utilizada para generar la apariencia de un objeto o un hecho, las empresas

la manejan con la finalidad de ocultar su realidad y manifestarse al publico de manera

diferente, la imagen de las organizaciones se basa en eventos planificados para

obtener una rentabilidad a cualquier nivel. (p. 71)
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2.1.1.6.1.- La Imagen-Icono.

Segun Capriotti (2013), significa que la imagen sera una representacion, una puesta en
escena real y experimentada de un objeto o una persona, frente a una de las ideas existentes
segun la cual la imagen es un retrato iconico de un objeto que no esté presente a los sentidos
(p. 19).

Aguilar et al. (2018), significa que es la fuente de la manifestacion externa del
mensaje que pretende transmitir la empresa (p. 71).

2.1.1.6.1.- La Imagen-Actitud.

Segun Capriotti (2013), refuerza la imagen mental que el publico ya tiene de la
empresa, la marca o el producto (p. 21).

Aguilar et al. (2018), indica que “se refiere a la representacion mental que tienen las
personas acerca de una organizacion” (p. 71).
2.2.2.-Servicios Publicos.

2.2.2.1.-Definicion de Servicios Publicos.

Rios (2018), afirma que los servicios pablicos son prestaciones ofrecidas por el
estado, ya que este Gltimo es el responsable de organizar los recursos comunitarios; asi
mismo, el autor menciona que la finalidad de los servicios publicos es satisfacer las
necesidades de toda la poblacion en conjunto. Esto indica que los servicios publicos son
canalizados mediante las instituciones estatales, quienes distribuyen los servicios a la
poblacion.

Mora (2018), sostiene que el servicio publico es una actividad estatal que tiene como
objetivo resolver problematicas econdémicas, sociales y culturales, realizando actividades
especificas y generales segun ciertas necesidades.

En la misma linea, Quirds (2020), explica que cuando hablamos de servicios publicos,

hablamos de cosas que el gobierno proporciona a la gente. (p.5)
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Asi mismo, Rios (2018), declara que la prestacién de un servicio al publico debe
hacerse con la intencion de satisfacer las necesidades del publico en general. EI Estado, como
organismo encargado de coordinar los bienes de la comunidad, es responsable de prestar
servicios publicos a sus ciudadanos (p.54). En ese sentido, los servicios publicos deben
distribuirse igualitariamente para toda la poblacion.

Por su parte, Mora (2018), sostiene que “El servicio publico es importante en el
desarrollo sostenible del pais” (p.50). Asi mismo, el autor menciona que las instituciones
publicas deben asegurar a la poblacién la continuidad, la eficiencia y su adaptacion de los
servicios publicos.

Los servicios publicos, se debe pensar siempre teniendo en cuenta la demografia y las
circunstancias geograficas de la poblacion, los servicios publicos deben disefiarse pensando
en el usuario final, dando la maxima prioridad a su total satisfaccion. (Gaviria & Delgado,
2020, p. 1254).

El servicio publico local viene a ser todo lo que hace el gobierno o los ciudadanos
particulares para mejorar el nivel de vida de la poblacion a nivel regional, satisfaciendo
formal y permanentemente sus necesidades mas fundamentales (Ordofiez & Trelles, 2019, p.
3).

“La lentitud de los procesos administrativos, la insuficiencia de los suministros de
agua y alcantarillado y el laxo control del alumbrado publico son sintomas de un sistema de
servicios publicos que no satisface las necesidades de los residentes y provoca malestar en la
comunidad” (Lopez A. , 2020, p. 26)

“El servicio pablico puede definirse como una operacion tecnologica con un enfoque
publico que pretende satisfacer una necesidad publica de tipo méas generalizado y que opera
bajo un marco juridico unico que contrasta con el derecho privado” (Fernandez, 2016, p.

227).
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Los servicios publicos son las tareas que asumen los organismos gubernamentales y
las organizaciones sin &nimo de lucro por mandato legal para satisfacer las necesidades del
publico de forma constante y continuada (Reyna Alfaro, 2008, p. 593)

2.2.2.1.-Dimensiones del Servicio Publico.

e Problematica Econémica.

Una serie de acontecimientos que surgen cuando el acceso de las personas a los
recursos es insuficiente para satisfacer sus propias necesidades. Esto es posible con recursos
nacionales u organizativos, o incluso sélo personales. (Equipo Editorial, 2021).

Segun, Aguilera y Riquelme (2020), establece que los problemas econdémicos se dan
en la realidad cuando:

Los individuos se dan cuenta de que los recursos con que cuentan para satisfacer sus

necesidades no existen en cantidad ilimitada (oferta) y tampoco son suficientes para

cubrir sus maltiples necesidades (demanda) —que ademas son cambiantes y

progresivas—, por lo que surge un déficit de demanda o escasez. (p. 12)

e Problematica Cultural.

“Es cuando existe una relacion de situacion o hechos donde se presentan
comportamientos, simbolismos y valores en una sociedad” (Orci, 2017).

Segn Romero (2018), indica que la problematica cultural viene a ser cuando se habla
de cambios:

En la religion y en la préctica religiosa en nuestro mundo secularizado, tenemos que

pensar en los cambios culturales que estan sucediendo en nuestro mundo. Cultura 'y

religion son dos componentes de la cultura que estan intimamente relacionados: los

cambios culturales afectan a la religion, y los cambios en la religion tienen lugar en la

cultura.
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e Problematica Social.

Problemas relacionados con los aspectos objetivos y subjetivos de la vida cotidiana en
las sociedades modernas, que afectan a importantes sectores de la poblacion (Equipo
editorial, 2021).

Un problema social es “una condicion que afecta a un nimero significativamente
considerable de personas, de un modo considerado inconveniente y que segun se cree debe
corregirse mediante la accion social colectiva” (Suérez, 1989, p. 1).

2.2.2.2.-Importancia del Servicio Publico.

Segun Gordillo (2013), establece que:

El objeto o finalidad de esta actividad es —siempre estando a la concepcion

tradicional— satisfacer una necesidad publica (colectiva, de interés publico, etc.)

Necesidad puablica, o necesidad de interés publico, significa la suma de las

necesidades individuales; no presupone necesariamente que todos los individuos de la

sociedad deban tenerla, sino solo que una mayoria de ellos la tiene. (pp. 400-401)

2.2.2.3.-Caracteristicas del Servicio Publico.

Las caracteristicas esenciales del servicio publico son la generalidad, la igualdad, la
regularidad y la continuidad, asimismo otros autores agregan a la obligatoriedad, la
adaptabilidad, la permanencia y la gratitud. Segun Fernandez (2016), establece las siguientes
caracteristicas:

La Generalidad. Conocida como la universalidad consiste en la posibilidad de que

toda persona lo use, previa satisfaccion de los requisitos de la normativa juridica. (p.

228)

La igualdad. Llamada uniformidad es consustancial a todo servicio publico, y estriba

en el trato igual o uniforme que debe darse indiscriminadamente a todos sus usuarios,

sin que ello impida establecer diversas clases de usuario. (p. 229)
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La Regularidad. El servicio publico se debe prestar conforme a la normativa juridica

que lo regula, si no se da la regularidad, el servicio sera irregular, deficiente o

anoémalo. (p. 229)

La Continuidad. Dicho servicio no debe interrumpirse dentro de los horarios y de las

fechas o circunstancias previas en su propia regulacion. (p. 229)

2.2.2.4.-Teorias sobre Servicios Publicos.

2.2.2.4.1.-Teoria de la Eficiencia y Eficacia de los Servicios Publicos.

Segln Rios (2018), la eficiencia y la eficacia son factores que deben permanecer en
los servicios publicos:

La eficiencia en una organizacion sea privada o publica esta relacionado a los

aspectos internos del proceso de produccion de bienes y servicios, hace referencia a

mejor utilizacidn de los recursos para obtener determinados resultados (outputs). Se

dice que una organizacion ejecuta sus procesos con resultados eficientes cuando se

minimiza el uso factores productivos, y se obtiene en el momento oportuno, al menor

costo posible los resultados y cumpliendo con las normas de calidad requeridas. (p.56)

Esto indica que, en las instituciones privadas la eficiencia se relaciona con la
maximizacién de ganancias, y por su parte, en las instituciones estatales la eficiencia se
relaciona con la prestacion de servicios al ciudadano a un menor costo.

La eficacia es la capacidad de lograr los resultados en funcién de los objetivos

alineados con la mision y vision de la organizacion, esta relacionado al logro de

objetivos con la utilizacion de recursos que se en emplean y en un tiempo dado, es

decir la eficacia mide el grado de cumplimiento de objetivo que se propone la

organizacion. (p.57)

Esto indica que, la eficacia se relaciona con el cumplimiento de objetivos; asi como,

cumplimiento en la prestacion de servicios referentes a la calidad, cantidad y oportunidad.
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2.3.-Marco Conceptual
2.3.1.-Marco Conceptual de Variables

Comunicacion. Es la transmision de datos entre personas con el fin de compartir y
aprender. Ademas del mensaje en si, este procedimiento requiere también un emisor y un
destinatario. (Peir6, 2021).

Estimulo. Es la influencia del exterior la que impulsa una determinada empresa. En el
contexto de la economia, tiene relevancia tanto en la esfera publica como en la privada.
(Westreicher, Estimulo, 2020).

Imagen. Lo que Ilamamos "caricatura” no es mas que una imagen o figura destinada a
evocar la semejanza de un objeto o0 una persona genuina o inventada, tangible o abstracta.
(Equipo editorial, 2021).

Imagen Institucional. El logotipo de una empresa es el simbolo mas reconocible de
su marca. (Medrano, 2018, p.16).

Reputacion. “consideracion, opinion o estima que se tiene a alguien o algo” (Pérez &
Merino, 2022).

Sensacidn. Lo que nos llevamos de cualquier cosa después de experimentarla por
primera vez es la huella sensorial que ha dejado en nosotros. (Ucha, 2022).

Comportamiento. Proceso por el que un organismo reacciona a estimulos externos;
esta respuesta puede ser deliberada o refleja, volitiva o involuntaria, proporcional o0 no
(Equipo editorial, 2020).

Municipalidad. “Entidad, institucion u organizacion encargada de la administracion
regional de un pueblo o poblacion” (Dpej.Rae, 2022).

Necesidad. “es una carencia o escasez de algo que se considera imprescindible”

(Significados.com, Necesidad, 2022).
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Recursos. “aquel medio utilizado para cumplir un fin que, en el caso de la economia,
seria la satisfaccion de una necesidad” (Westreicher, 2020).

Servicios. “actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes”
(Equipo editorial, 2021).

Servicios Publicos. Es la que suministra el Estado, explicitamente o a través de
organismos bajo su supervision y control. En consecuencia, es un esfuerzo por garantizar la
disponibilidad de articulos de primera necesidad para el publico (Westreicher, 2020).

Trabajo. Las acciones emprendidas para realizar un objetivo, resolver un problema o
generar recursos para satisfacer los deseos y necesidades humanas se denomina "actividad™.
(Significados.com, 2022).

Valores. Son las ideas, virtudes o rasgos que definen a un individuo o a un objeto y
que una comunidad considera generalmente positivos o de considerable importancia
(Morales, 2020).
2.3.2.-Marco Conceptual de Dimensiones

Economia. “Es aquella rama de las ciencias sociales que estudia como las sociedades
podrian resolver el uso de los recursos escasos y de uso alternativo a la satisfaccion de las
necesidades de las personas (individuo, familia, nacion, sociedad)” (Aguilera & Riquelme,
2020, p. 12).

Satisfaccion. “Es un constructo notable en el estudio de la calidad de vida de las
personas es un juicio cognitivo sobre la calidad de la propia vida en el que los criterios de
juicio son propios de cada individuo” (Vargas, 2020, p. 23).

Demanda. Esta definida como:

Conjunto de bienes y servicios que los consumidores estan dispuestos a adquirir a un

determinado precio. EI volumen de la demanda estara directamente relacionado con el

precio que los consumidores estan dispuestos a pagar por el producto y este, a su vez,
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estara directamente relacionado con la renta de los consumidores y con el resto de los

productos sustitutivos. (Heras, 2017, p. 10)

Escasez. Esta conceptualizado como:

Es relativo, pues surge al comparar los recursos con las necesidades. Por ejemplo, si en

el desierto hay limitada cantidad de agua, pero no hay personas que alli habiten,

entonces el agua no es un bien escaso porque la necesidad es menor que la

disponibilidad. (Aguilera & Riquelme, 2020, p. 15)

Marketing. El marketing es la creacion de tacticas publicitarias y de marketing
utilizando medios digitales, en los que todos los enfoques utilizados en el mundo offline se
duplican y se trasladan al mundo online (Rodriguez, 2019, pags. 40-41)

Marca. Es una marca comercial con la que una empresa promociona, personaliza y
cubre sus productos (0 gama de productos) o servicios (0 gama de servicios) (Capriotti, 2013,
p. 28)

Comunicacion. Es el proceso de transmision de informacién a través de un canal
entre dos 0 mas partes con la intencién de ser recibida. (Freire et al., 2020, p. 4).

Consumidor. Es el que se supone que tiene una determinada necesidad, y el mismo
cliente puede desempefiar muchas funciones en el proceso de compra, como adquirir, pagar,
utilizar o consumir productos y servicios (Meléndez, 2018, p. 20).

Estrategias. “Son sistemas de actividades, acciones y operaciones que permiten la
realizacion de una tarea con una calidad requerida” (Gutiérrez, 2018, p. 85).

Logo. “El logo representa a la marca siempre y en cualquier momento y en cualquier

lugar, incluso cuando ésta no tiene presencia fisica” (Lopez & Pineda, 2016, p. 22).
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CAPITULO I
HIPOTESIS
3.1.-Hipdtesis General
H.G.- Existe una relacién directa y significativa entre la imagen institucional y los
servicios publicos en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
3.2.-Hipotesis Especificas
e H.E.1.- Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética
econdmica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
e H.E.2.- Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problematica
cultural en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022,
e H.E.3.- Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética

social en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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3.3.-Variables
3.3.1.-Definicion Conceptual

Variable 1: Imagen Institucional

Garcia et al., (2020) “comprende el posicionamiento de una compaifiia en un mercado
y la percepcién que sus consumidores, competidores y el resto de la poblacion tengan en
referencia a su actividad econémica y el modo en que la desarrollan”. (p.27)

Variable 2: Servicios Publicos

Mora (2018), actividad estatal que tiene como objetivo resolver problematicas
econdmicas, sociales y culturales, realizando actividades especificas y generales segun ciertas
necesidades.
3.3.2.-Operacionalizacion
Variable 1: Imagen Institucional

Se refiere al posicionamiento de una institucion en cierto entorno, en donde la
percepcion de la actividad desarrollada por la institucion es evaluada por la poblacién en
general.
Variable 2: Servicios Publicos

Se refiere a la satisfaccion de necesidades de la poblacion, a quienes se les ofrece la
resolucion de problemas econémicos, culturales y sociales, todo ello partiendo de la buena

gestion estatal.
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DEFINICION DEFINICION NIVEL DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Garcia-Vidal et al., Se refiere al e (Genera comunicacion para que mejore Sus
(2020) “comprende el . . relaciones.
- . posicionamiento de D1: . » .
posicionamiento de una una institucion en Posicionamiento | ¢ Mantiene la reputacion para que mejore la
compafiia en un mercado | . confianza. Totalmente de
L cierto entorno, en ) o
y la percepcion que sus | . o1 ercepcion e Genera valor para que mejore sus servicios. acuerdo (5)
Imagen consumidores, o ] . De acuerdo (4)
Institucional | competidoresy el resto de la actividad * Percibe sensaciones para que capten las Ni de acuerdo ni
- desarrollada por la necesidades.
de la poblacion tengan en nStituCion es d ol o en desacuerdo (3)
referencia a su actividad valuada por 12 D2: Percepcion . Res_pon e a e§t|_mu 0s economicos para que | e gesacuerdo @)
economica y el modo en oblacion en mejore sus serV|c_|(')s. ) Totalmente en
que la desarrollan”. p e Genera aQaptabllldad para que mejore SUS | yasacuerdo )
(0.27) general. recursos virtuales.
Se refiere a la D1: Problematica e Genera recursos para que implemente proyectos
N satisfaccién de Econémica e Fomenta el desarrollo econémico para que
Mora (2018) actividad necesidades de Ia mejore las condiciones de vida.
estatal que tiene como ., . Totalmente de
.. poblacion, a quienes .,
objetivo resolver se les ofrece | e Respeta la cultura de la poblacion para que | acuerdo (5)
Servicios problematicas resolucion de D2: Problematica mejore la atencion De acuerdo (4)
PUblicos economicas, sociales y roblemas en lo Cultural e Respeta el idioma de la poblaciéon para que | Ni de acuerdo ni
problemas en lo

culturales, realizando
actividades especificas y
generales segun ciertas
necesidades

econdmico, cultural
y social, todo ello
partiendo de la
buena gestién
estatal.

mejore la atencion

D3: Problemética
Social

Reconoce los problemas sociales para su
atencion
Fomenta el trabajo para que mejore las

condiciones de vida

en desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1.-Método de Investigacion
4.1.1.-Método universal

Método cientifico, Tamayo (2003), lo define como el “procedimiento para descubrir
las condiciones en que se presentan sucesos especificos, caracterizado generalmente por ser
tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y observacion empirica” (p. 28).

Tamayo (2003), concluye como un “conjunto de procedimientos por los cuales se
plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba hipétesis y los instrumentos de trabajo
investigativo” (p.28).

Entendido lo expresado el presente trabajo partira de la formulacion de un problema,
objetivos e hipotesis, estas Gltimas seran corroboradas a través de un proceso estadistico que
permitiré la obtencion de conclusiones y recomendaciones.
4.1.2.-Método General

Naupas et al., (2014) “El método hipotético-deductivo consiste en ir de la hipdtesis a
la deduccion para determinar la verdad o falsedad de los hechos, procesos o conocimientos

mediante el principio de falsacion propuesto por €1” (p.136).
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Entendido lo dicho por el presente autor se generalizara lo planteado en la
problematica, teorias derivadas de nuestras variables en la formulacion de deduccion por
medio de lo planteado en las hipotesis para que se puedan afirmar y corroborar en las
conclusiones.
4.1.3.-Método Especifico

El trabajo a realizarse estara dado bajo los métodos historico, comparativo y
estadistico, donde Valderrama (2015), asegura que es la que busca comparar
sisteméaticamente los datos obtenidos de casos encontrados durante el desarrollo del estudio,
ayudando en el procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion, y asegurando
ademas los resultados.
4.2.-Tipo de Investigacion

Esta dado bajo el tipo Basica por cuanto Naupas et al (2018, p.134), manifiesta que
“recibe el nombre de pura porque en efecto no esta interesada por un objetivo crematistico, su
motivacion es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, |[...|
es basica por que sirve de cimiento a la investigacion aplicada”, por lo que busca ampliar
conceptualmente las variables en estudio como también buscar encontrar la relacion entre las
variables de nuestra investigacion.
4.3.-Nivel de Investigacion

El nivel identificado para el trabajo sera correlacional donde Hernandez y Mendoza
(2018), lo definen como las “Investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos,
hechos o variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos™. (p. 81)
4.4.-Disefio de la Investigacion

Sera descriptiva donde Hernandez y Mendoza (2018), lo conceptualiza como
“Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una

poblaciéon” (p. 178) apoyado del estudio correlacional definido como los que “permiten al
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investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad para
conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relacion
entre las variables de estudio”. (Escobar et al., 2015, p.64).

“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el anélisis de los mismos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipdtesis formuladas previamente”.
(Naupas et al., 2014, p.97).

Para Hernandez y Mendoza (2018), el tipo no experimental es la “investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
haces variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables” (p.174).

Llegando a mencionar que nuestro trabajo de investigacion sera No experimental, de

corte trasversal, de enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional.

Esquema:
O1
v
m r
A
O
Donde:
m: Muestra

O1: Observacion de la V1 — Imagen Institucional
O2: Observacion de la V2 — Servicios Publicos

r: correlacion entre dichas variables
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4.5.-Poblacion y Muestra
4.5.1.-Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018, p. 199), lo define como el “Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones”.

Inclusion: dado la importancia de nuestro trabajo estaran considerados todas aquellas
personas que estén circunscritos dentro del territorio del distrito de San Martin de Pangoa
mayores de 18 afios entre varones y mujeres.

Exclusion: por la propia naturaleza y por la relevancia del trabajo seran excluidas
todas las personas mejores de 18 afios que estén circunscritos dentro del territorios del distrito
de San Martin de Pangoa.

Bajo estas condicionantes elaborares la siguiente tabla para determinar nuestra
poblacion objetivo.

Tabla 1.

Poblacion de la Investigacion

Poblacién del distrito de Satipo hasta los 54 afios

Poblacién total 54240
Poblacidén excluida de las edades de 0 a 17 afios 24355
Poblacién objetivo de las edades de 18 a 54 afios 29885

Nota. Tabla elaborada en funcion a la informacion obtenida del portal del Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica

4.5.2.-Muestra
Estando en las condiciones ya de determinar la muestra Valderrama (2015), lo define
como un:
Subconjunto representativo de un universo o poblacion. Es representativo porque
refleja fielmente las caracteristicas de la poblacion cuando se aplica la tecnica

adecuada de muestreo de la cual procede, difiere de ella solo en el nimero de
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unidades incluidas y es adecuada, ya que se debe incluir un namero éptimos y minimo
de unidades; este nimero se determina mediante el empleo de procedimientos
diversos, para cometer un error de muestreo dado al estimar las caracteristicas

poblacionales mas relevantes. (p. 184)

Donde:
n = Muestra inicial = ?
N = Poblacion = 29885
Z = Nivel de confianza = 95% (1.96)
e = Error estandar = 5% (0.05)
p = Probabilidad de éxito = 50% (0.5)
q = Probabilidad de fracaso = 50% (0.5)

_ NxZ?(pxq)
CeA(N-1D+Z2(pxq)

n

Reemplazando:

_ 29885 x 1.962 (0.5x0.5)
~0.052(29885 — 1) + 1.962(0.5x0.5)

n

n =379
Por lo que de aplicar la formula para muestras finitas y por ser una muestra aleatoria
simple donde todos intervienen de igual manera nos da un total de 379 habitantes entre
hombres y mujeres que estan en el distrito de San Martin de Pangoa.
4.6.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1.-Técnicas de Recoleccion de Datos
Valderrama (2015), lo define como las “distintas formas o maneras de obtener

informacion” (p. 194)



De ello como fuente primaria utilizaremos a la Encuesta definida por Nifio (2011),
como la técnica donde “La recoleccion de datos que proporcionan los individuos de una
poblacion, 0 mas comunmente de una muestra de ella, para identificar sus opiniones,
apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre otros aspectos,
mediante la aplicacion de cuestionarios”. (p. 64)
4.6.2.-Instrumentos de Recoleccion de Datos

Definida por Valderrama (2015), como los “medios materiales que emplea el
investigador para recoger y almacenar la informacion” (p.195)

Por lo que mencionaremos que se utilizara Cuestionario donde Nifio (2011), lo

describe que “son un conjunto de preguntas técnicamente estructuradas y ordenadas, que se

presentan escritas e impresas, para ser respondidas igualmente por escrito o a veces de
manera oral” (p. 89)

Cabe precisar que el instrumento que se construyo paso por dos etapas muy

importantes antes de ser aplicado a la muestra obtenida en el estudio, la primera etapa dada
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por la que se conoce como juicio de expertos donde tres profesionales del area por medio de

la tabulacién de una matriz se pudo conocer sus aportes que mejoren el cuestionario

obteniendo como sigue a continuacion:

e Lic. Adm. Javier Palacios Kathy Lesslie, donde manifiesta que el instrumento esta

formulado bajo los indicadores de evaluacién de la tabla de calificacién dando como

puntuacion promedio de 88.9% mostrando un porcentaje de excelente.

e Mtro. Vasquez Ramirez Michael Raiser, donde manifiesta que el instrumento guarda

relacion con los objetivos, dimensiones e indicadores para su aplicacion siendo su

puntuacion promedio de 88,33% dando un porcentaje de excelente.
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e Lic. Adm. Vasquez Zevallos Steffani, donde manifiesta que el instrumento muestra las
caracteristicas apropiadas para su aplicacién, siendo su puntuacion promedio de 86.67%
dando un porcentaje de excelente.

De ello podemos mencionar que nuestro cuestionario es aplicable, prosiguiendo con la
segunda etapa pudimos aplicar a una sub muestra una prueba piloto que por medio del
coeficiente alfa de cronbach se obtuvo los resultados para ambas variables de 0,919 y 0,817
respectivamente que en definitiva demuestra de nuestro instrumento ser valido y confiable
que permite su aplicabilidad a la muestra de estudio identificada en el estudio.
4.7.-Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Segun Valderrama (2015), como técnicas de procesamiento menciona a tres tipos que
se pasan a detallar de la siguiente manera:

e Mediante la Consistenciacion: es la “utilizacion de esta tecnica nos va a permitir depurar
los datos innecesarios o falsos proporcionados por algunos encuestados” (p. 229).

e La Clasificacion de la informacion: es una “etapa basica en el tratamiento de datos. Se
efectuara con la finalidad de agrupar daos mediante la distribucion de frecuencias de las
variables independiente y dependiente” (p. 229).

e La Tabulacion de datos: es “la tabulacion manual se efectuard agrupando datos en
categorias y dimensiones, es decir, anotaremos en una categoria o distribucién el nimero
de repeticiones hasta completar el total de la muestra. Después de esta tabulacién se hara
uso de programas estadisticos” (p. 229).

Su clasificacion estara bajo el soporte del software Excel que permitird mayor
dinamizacion en el descargo de toda la informacion obtenida.

En tanto al analisis de la informacion Valderrama (2015), menciona como un proceso

siguiente a la recoleccion de datos:
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Luego de haber obtenido los datos, el siguiente paso es realizar el analisis de los
mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o
rechazar la hipdtesis en estudio, [...], asimismo, es importante que el investigador
sepa que tipos de variables ha trabajado en la obtencién de datos y sus escalas de
medicion. Identificando el tipo de variable, se lleva a cabo la codificacion y la
elaboracion de la base de datos para ambas variables. (p. 230)

Por lo explicado por el autor atendiendo las necesidades de nuestro estudio, podremos
apoyarnos en el:

Anélisis Descriptivo: gracias a ello podremos plantear tablas de frecuencias que
permita conocer las frecuencias porcentuales y acumuladas, ademas de graficos que estaran
representadas por los diagramas de barras para representar graficamente los resultados
obtenidos para las variables en estudio.

Anélisis Inferencial: que apoyara para la prueba de hip6tesis y esta a su vez pueda a
través de uno de los coeficientes de correlacion podamos demostrar las hipétesis planteadas
en el estudio.

El soporte estadistico estard dado por el software SPSS25 que permitira mayor
agilidad en el procesamiento de la informacion.
4.8.-Aspectos éticos de la Investigacion

El presente trabajo respetara lo descrito en el reglamento general de investigacién por
ser un documento oficial para la redaccion de las investigaciones ademas respetara lo
mencionado en el reglamento de grados y titulos y uso del turniting, por lo que me someto a

toda prueba que evite toda forma de plagio.
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CAPITULO V
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.-Descripcion de Resultados

Segun el andlisis de la informacion obtenida de nuestro cuestionario se pudo obtener
los siguientes resultados, estos se pudieron presentar a través de tablas y figuras.
5.1.1.-Estudio Descriptivo de la Variable Imagen Institucional

Del estudio realizado a través de la Operacionalizacion de la variable se pudo obtener
las siguientes dimensiones Posicionamiento y Percepcién
Tabla 2.

Imagen Institucional en la Poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo g 21

En Desacuerdo 44 11,6
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo

73 19,3
De Acuerdo 166 438
Totalmente de Acuerdo 88 23,2
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcidn de la data del cuestionario
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Figura 1.

Imagen Institucional en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Imagen Institucional

S0

Porcentaje

Totalmente en En Desacuerco Mi Deacuerdo Mi en De Acuerco Totalmente de
Desacusrco Desacusrdo Acusrclo

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 2.

Interpretacion:

Segun la Figura 1, sobre la imagen constitucional se encontr6 que el 19,3% muestran
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el posicionamiento y la percepcion son parte
fundamental de la imagen constitucional de la Municipalidad Distrital de Pangoa, sin
embargo, el 11,6% y 2,1% mencionan estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
respectivamente con lo descrito, mientras el 43,8% y el 23,2% muestran estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo con lo vertido.

Tabla 3.

Posicionamiento en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Vélido Totalmente en Desacuerdo 10 2,6
En Desacuerdo 42 11,1
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 97 25,6
De Acuerdo 168 44,3
Totalmente de Acuerdo 62 16,4
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
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Figura 2.

Posicionamiento en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Posicionamiento

50—

40—

A
o
|

Porcentaje

3]
o
1

10—

T
Totalmente en En Desacuerdo Mi Deacuerdo Mi en De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 3

Interpretacion:
Segun la Figura 2, sobre el posicionamiento se encontré que el 25,6% de los pobladores
mencionan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa
genere comunicacion, mantenga la reputacion y genere valor para que mejore sus relaciones,
su confianza y sus servicios, sin embargo, existe un 44,3% y 16,4% en que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con lo descrito, y un 11,1% y 2,6% que estan en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo con lo planteado.

Tabla 4.
Percepcion de la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022
Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en Desacuerdo 7 1,8
En Desacuerdo 42 11,1
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 80 21,1
De Acuerdo 171 45,1
Totalmente de Acuerdo 79 20,8
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la informacidn del cuestionario
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Figura 3.

Percepcion de la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Percepcion

30—

Porcentaje

20—

Totalmerts en En Desacusrda Mi Deacusrdo MNi en De Acusrdo Totalmerts cde
Desacuerdo Desacuerdo Acusrdo

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 4

Interpretacion:

Segun la Figura 3, sobre la percepcion se encontré que el 21,1% de la poblacién
muestra estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa
perciba sensaciones para que capten las necesidades, responda estimulos econémicos para la
mejora de sus servicios y genere adaptabilidad para que mejore sus recursos virtuales, sin
embargo, existe un 11,1% y 1,8% que menciona estar en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo con ello, como también un 45,1% y 20,8% que estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo con lo vertido.
5.1.2.-Estudio Descriptivo de la Variable Servicios Publicos

Del analisis hecho en la Operacionalizacién de la variable se pudo obtener las
siguientes dimensiones: Problemética Econdmica, Problematica Cultural, Problematica

Social.
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Tabla 5.

Servicios Publicos en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 9 2,4
En Desacuerdo 51 13,5
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 73 19,3
De Acuerdo 194 51,2
Totalmente de Acuerdo 52 13,7
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 4.

Servicios Publicos en la Poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Servicios Publicos

E0—

40—

30—

Porcentaje

20—

10—

T
Totalmente en En Desacuerdo Mi Deacuerdo Mi en De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerco

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 5

Interpretacion:

Segun la Figura 4, sobre la variable de servicios publicos se encontr6 que el 19,3% de
los pobladores muestra estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital
de Pangoa se preocupe sobre la problematica econdmica, cultural y social, sin embargo,
existe un 13,5% y 2,4% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente
con ello, como también un 51,2% y 13,7% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo

descrito.
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Tabla 6.
Problema Econdmico en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 6 1,6
En Desacuerdo 34 9,0
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 79 20,8
De Acuerdo 143 37,7
Totalmente de Acuerdo 117 30,9
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la informacidn del cuestionario
Figura 5.

Problema Econdmico en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Problematica Econdomica
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Desacuerdo Desacuerdo Acuerco

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 6.

Interpretacion:

Segun la Figura 5, sobre la problematica econémica se encontré que el 20,8% de los
pobladores estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa
genere recursos para que implemente proyectos y fomente el desarrollo econémico para la
mejora de condiciones de vida, sin embargo, existe el 9,0% y 1,6% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con lo vertido, mientras tanto el 37,3% y 30,9% esta de acuerdo y

totalmente de acuerdo con ello.



Tabla 7.

Problema Cultural en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 11 2,9
En Desacuerdo 17 45
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 80 21,1
De Acuerdo 129 34,0
Totalmente de Acuerdo 142 37,5
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 6.

Problema Cultural en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Problematica Cultural
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 7

Interpretacion:

Segun la Figura 6, sobre la problematica cultural se encontré que el 21,1% de los
pobladores muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital
de Pangoa respete la cultura e idioma de la poblacion para que mejore la atencion, sin
embargo, existe un 4,5% y 2,9% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con
ello, ademas de un 34,0% y 37,5% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo

vertido.




68

Tabla 8.

Problemética Social en la Poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 5 1,3
En Desacuerdo 18 47
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 77 20,3
De Acuerdo 136 35,9
Totalmente de Acuerdo 143 37,7
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcidn de la informacion obtenida del cuestionario
Figura 7.

Problematica Social en la Poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022

Problematica Social
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 8

Interpretacion:

Segun la Figura 7, sobre problematica social se encontré que el 20,3% de los
pobladores estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa
reconozca los problemas sociales para su atencién y fomente le trabajo para que mejore las
condiciones de vida, sin embargo, existe un 4,7% y 1,3% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente con lo descrito, ademas de un 35,9% y 37,7% que

estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.
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5.2.-Contraste de Hipotesis
5.2.1.-Imagen Institucional y Servicios Publicos en la Poblacién de la Municipalidad
Distrital de Pangoa 2022
1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la imagen institucional y los servicios publicos
en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 9.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis General

Imagen Servicios
Institucional Publicos
Tau_bde Imagen Institucional Coeficiente de -
1,000 ,632
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Servicios Publicos Coeficiente de -
» ,632 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.632 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe relacion entre la imagen institucional y los servicios publicos en la poblacion de la

Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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Hipotesis General:

Existe una relacion directa y significativa entre la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
Hi:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z= T
2(2N+5
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=18.37
Zcritica =2.98
1=0.632
N =379

e Regla de decision
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Se comparan Zcaicon la  Zeritica

-2.58 2.58  18.37 Z

Se observa que Zca > Z ¢r., 18.37 > 2.58, por ende, se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y los servicios publicos
en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

2. Objetivo Especifico Uno:

Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problemaética
econdmica en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable

>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacién muy fiable
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Tabla 10.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Uno.
Imagen  Problematica

Institucional Econdmica

Tau_b de Imagen Institucional ~ Coeficiente de -
: 1,000 ,652
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 379 379
Problemética Coeficiente de -
o » ,652 1,000
Econdmica correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tabla elaborada en base a la data del Cuestionario.

El coeficiente tau b es T = 0.652 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacién moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe una relacion entre la imagen institucional y la problematica econdmica en la poblacion
de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Hipotesis Especifico Uno:

Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética
econdmica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Prueba de Hipotesis

e Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética
econdmica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Ho:t=0

H1: Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemaética

econdmica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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Hi:t=#0

e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

L= T
J2oN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=18.95
Zcritica =258
t=0.652
N =379

e Regla de decision

Se comparan Zcaicon la  Zeritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
]
1
|
L
1
1
I
1
1

-2.58 2.58 18.95 z
Se observa que Zca > Z ¢r., 18.95 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética

economica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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3. Objetivo Especifico Dos:

Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica
cultural en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 11.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Dos.

Imagen Problematica

Institucional Cultural

Tau_b de Imagen Institucional Coeficiente de o
: 1,000 547
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 379 379
Problematica Coeficiente de "
. 547 1,000
Cultural correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario.

El coeficiente tau b es T = 0.547 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacién moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe una relacion considerable entre la imagen institucional y la problematica cultural en la
poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Hipotesis Especifico Dos:
Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problematica

cultural en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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Prueba de Hipotesis
e Formulacion de la hipotesis estadistica
Ho: No existe una relacién significativa entre la imagen institucional y la problemética
cultural en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemaética
cultural en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Hi:t#0

e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z= T
2(2N+5
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=15.90
Zcritica =2.98
1=0.547
N =379

e Regla de decision

Se comparan Zcaicon la Zcritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L
1
1
I
1
1

-2.58 2.58 15.90 Z
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Se observa que Zca > Z ¢r., 15.90 > 2.58, por ende, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problematica
cultural en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

4. Objetivo Especifico Tres:

Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica social
en la poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacién casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 12.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Tres.
Imagen Problemética

Institucional Social
Tau_b de Imagen Coeficiente de -
o ) 1,000 482
Kendall Institucional correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 379 379
Problemética Coeficiente de -
) ) ,482 1,000
Social correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario
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El coeficiente tau b es T = 0.482 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacién moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe una relacion considerable entre la imagen institucional y la problemaética social en la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Hipdtesis Especifico Tres:

Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética social
en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.

Prueba de Hipoétesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemética
social en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemaética
social en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
H1:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z = T
JzeN+S
ON (N —-1)
Sustituyendo se obtiene Z=14.01
Zcritica =2.58
1=0.482
N =379

e Regla de decision
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Se comparan Zcaicon la Zcritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L
1
1
I
1
1

-2.58 258 1401 4

Se observa que Zca > Z ¢r., 14.01 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la imagen institucional y la problemaética social

en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Del OG. Determinar la relacion que existe entre la imagen institucional y los servicios
publicos en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, se encuentra
cierta similitud con lo mencionado por Mora (2018), en su tesis “Imagen institucional y
la calidad de servicio de una municipalidad distrital de Lima 2018 ” donde concluye que
“Se determin6 que entre La imagen institucional y la Calidad del servicio de una
Municipalidad de Lima del afio 2018 hubo un vinculo estadisticamente significativo, alto
y directamente proporcional, teniendo resultado (rs= 0,926 y sig = 0.00)” (p.61). De
acuerdo a nuestro estudio se encontrd que existe una relacion considerable significativa
con una correlacién moderada entre la imagen institucional y los servicios publicos, con
un coeficiente tau b es T = 0.632 y significacion bilateral de p = 0.000; por ello podemos
acotar que el resultado de la investigacién dado por Mora (2018), muestra una similitud
ligera con lo encontrado en nuestro estudio, enfatizando que aun existen pobladores que
desconocen de los servicios publicos que la municipalidad brida, se busca que estos
resultados sirvan como antecedente en futuras investigaciones para lograr que la
municipalidad la practica de participacion ciudadana para que logren acabar con las
problematicas econdmicas, culturales y sociales que la municipalidad esta tratando de
erradicar del distrito mediante la aplicacion de estrategias para que logren obtener una
buena imagen institucional, siendo reconocido por la sociedad de que la municipalidad
esta actuando eficientemente en brindar servicios publicos de calidad,
Del OE1. Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica
economica en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, se encuentra
cierta similitud con lo mencionado por medrano (2018), en su tesis “Transparencia
Publica y la Imagen Institucional del Gobierno Regional de Madre de Dios, afio 2018 ",

donde concluye que:



80

En la tabla 28 se observa que el p valor =0.000, es menor al 0.05 (nivel de
significancia) entonces rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna lo que indica la existencia de una correlacion directa positiva entre la
transparencia publica y la imagen institucional del Gobierno Regional de Madre
de Dios -2018., siendo su coeficiente r=0.722 y su coeficiente de determinacion

R2 0.52 lo que indica que en un 52% la variable imagen institucional esta

influenciada por la variable transparencia publica. (p. 56)

De acuerdo a nuestro estudio se determin6 que existe una relacion considerable
significativa con una correlacion moderada entre la imagen institucional y la
problemética econémica, con un coeficiente tau b es T = 0.652 y significacion bilateral de
p = 0.000, ademas se encontré que el 43,8% de la poblacion estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcion son parte fundamental de la imagen constitucional,
asimismo sobre la problematica econdémica se encontrd que el 37,7% de la poblacion
estan de acuerdo en que la Municipalidad genere recursos para que implemente
proyectos y fomente el desarrollo econémico para la mejora de condiciones de vida, la
investigacién dado por Medrano (2018), muestra una similitud ligera con lo encontrado
en nuestro estudio; ya que la municipalidad al no ser transparente respecto a las gestiones
y obras cumplidas genera problemas econémicos en el distrito, todo ello se ve reflejado
en la imagen institucional de la municipalidad siendo criticados por la poblacion, por ello
la municipalidad al implementar medios y estrategias viables para que la poblacién se dé
cuenta de que la municipalidad esta cumpliendo con la realizacion de servicios publicos
e incluso acabando con los problemas econémicos ayudara a generar un cambio en su
imagen institucional, para lograr satisfacer constantemente a la sociedad y que sirva

como ejemplo para futuras gestiones de cobranza en las entidades financieras.
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Del OE2. Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica
cultural en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, se encuentra cierta
similitud con lo mencionado por Leon (2018), en su tesis Publico “Calidad del servicio
en el gobierno auténomo descentralizado del canton san miguel de bolivar, para
fortalecer su imagen institucional” donde concluye que “El proceso de Contrastacion de
Hipotesis permitio comprobar que existe relacion positiva entre las principales variables,
determinando asi que si se mejora o incrementa la Calidad del servicio al Usuario
también mejorara proporcionalmente la Imagen Institucional” (p. 160). De acuerdo a
nuestro estudio se encontr6 que el 43,8% de la poblacion de la Municipalidad Distrital de
Pangoa estan de acuerdo en que el posicionamiento y la percepcion son parte
fundamental de la imagen constitucional, asimismo sobre la problematica cultural se
encontro que el 37,5% de los clientes estan de totalmente de acuerdo en que la
Municipalidad Distrital de Pangoa respete la cultura e idioma de la poblacién para que
mejore la atencion; de acuerdo a ello podemos acotar que el resultado de la investigacion
dado por Ledn (2018), muestra una similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio;
para que asi estos resultados sirvan como antecedente en futuras investigaciones para
lograr que la Municipalidad Distrital de Pangoa implemente estrategias para lograr una
buena imagen institucional, ya que la falta de informacién a la poblacién hace que esa
imagen sea vulnerable, y asi tomar en cuenta que los servicios publicos determinados por
la municipalidad ayuda a elevar las expectativas de la poblacion generando el respeto de
la cultura del distrito de Pangoa.

Del OE3. Establecer la relacion que existe entre la imagen institucional y la problematica
social en la poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa 2022, se encuentra cierta
similitud con lo mencionado por Quirds (20220), en su investigacion “Construccion de

perfiles ciudadanos en la satisfaccion con los servicios publicos ”, donde concluye que:
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El anélisis de conglomerados permite agrupar a los ciudadanos en dos grandes
grupos: los ciudadanos satisfechos y los insatisfechos con los servicios
municipales. De contar solamente con dos conglomerados, no permite agrupar a
aquellos ciudadanos que particularmente podrian estar satisfechos o insatisfechos
con una de las dimensiones en especifico, ya sea limpieza o infraestructura, y esta
puede estar relacionada con la imposibilidad de contar con factores o dimensiones
maés detalladas sobre los servicios de infraestructura y limpieza, tal como se
menciond anteriormente. (p.61)

Se determin, que el 43,8% de la poblacion de la Municipalidad Distrital de
Pangoa estan de acuerdo en que el posicionamiento y la percepcion son parte
fundamental de la imagen constitucional, asimismo sobre la problemética social se
encontrd que el 37,7% de los clientes estan de totalmente de acuerdo en que la
Municipalidad Distrital de Pangoa reconozca los problemas sociales para su atencion y
fomente le trabajo para que mejore las condiciones de vida., de acuerdo a ello podemos
acotar que el resultado de la investigacion dado por Quirds (20220), muestra una
similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio, para que asi estos resultados sirvan
como antecedente en futuras investigaciones para lograr que la Municipalidad Distrital
de Pangoa implemente estrategias o sistemas de innovacion para dar a conocer una bien
imagen institucional a la poblacion, asumiendo que la poblacién debe participar para
acabar con la problematica social, por otro lado la municipalidad al implementar y

fomentar el trabajo sera de gran ayuda para el desarrollo de vida dela poblacion.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que existe una relacion considerable significativa con una correlacion
moderada entre la imagen institucional y los servicios publicos, con un coeficiente tau b de
1= 0.632 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontr6 que el 43,8% de la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcién son parte fundamental de la imagen institucional,
asimismo sobre los servicios publicos se encontrd que el 51,2% de los clientes de la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa estan de acuerdo en preocuparse sobre
sobre la problematica econémica, cultural y social.

2. Se determiné que existe una relacién considerable significativa con una correlacion
moderada entre la imagen institucional y la problematica econémica, con un coeficiente
tau b es t = 0.652 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontré que el 43,8%
de la poblacidon de la Municipalidad Distrital de Pangoa estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcién son parte fundamental de la imagen institucional,
asimismo sobre la problematica econdmica se encontr6 que el 37,7% de la poblacion estan
de acuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa genere recursos para que
implemente proyectos y fomente el desarrollo econémico para la mejora de condiciones de
vida.

3. Se determiné que existe una relacién considerable significativa con una correlacion
moderada entre la imagen institucional y la problematica cultural, con un coeficiente tau b
es 1= 0.547 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontré que el 43,8% de la
poblacién de la Municipalidad Distrital de Pangoa estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcion son parte fundamental de la imagen institucional,

asimismo sobre la problematica cultural se encontré que el 37,5% de los clientes estan de
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totalmente de acuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa respete la cultura e
idioma de la poblacién para que mejore la atencién

. Se determin0 que existe una relacion considerable significativa con una correlacion
moderada entre la imagen institucional y la problemaética social, con un coeficiente tau b
es T =0.482 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontr6 que el 43,8% de la
poblacion de la Municipalidad Distrital de Pangoa estan de acuerdo en que el
posicionamiento y la percepcién son parte fundamental de la imagen institucional,
asimismo sobre la problematica social se encontrd que el 37,7% de los clientes estan de
totalmente de acuerdo en que la Municipalidad Distrital de Pangoa reconozca los
problemas sociales para su atencion y fomente le trabajo para que mejore las condiciones

de vida.
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RECOMENDACIONES

1. La Municipalidad Distrital de Pangoa debe publicar y dar a conocer los resultados
obtenidos de esta investigacién a la poblacion, para asi incidir en la implementacion de
mejores estrategias en referencia a la imagen constitucional y los servicios publicos en la
poblacion, como también enfatizar en ver como el posicionamiento y la percepcion son
parte fundamental de la imagen institucional para la mejora de tacticas de ejecucion de los
servicios publicos , fomentando la acabar con la problemética econdmica, cultural y social,
ya que aun existe desconocimiento de la poblacion respecto al tema, asi estos resultados
sirvan de ayuda para futuras investigaciones.

2. La Municipalidad Distrital de Pangoa por medio de la publicacion de los resultados de esta
investigacion debe incidir en mejorar la imagen institucional y acabar con la problematica
econOmica, para que generen confianza en la poblacion y genere la implementacién de
recursos y proyectos, y fomente el desarrollo econémica para que logren mejorar las
condiciones de vida de la poblacion, asimismo la municipalidad cumpla con la préctica de
servicios publicos para el logro de una buena imagen institucional, ademas se espera que
estos resultados sirvan de ayuda para futuras investigaciones.

3. La Municipalidad Distrital de Pangoa debe dar a conocer los resultados obtenidos de esta
investigacion respecto a la imagen institucional y la problematica cultural, debe incidir en
como la acabar con las problematicas para ello la municipalidad debe implementar
politicas que ensefien a respetar la cultura e idioma del distrito para mejore la atencién que
brinda a la poblacion y asi mejore su imagen institucional, esto se debe a que la poblacion
desconoce de sus deberes y derechos, asimismo la municipalidad es indiferente respecto a
la problematica cultural que se evidencia en el distrito, por ello deben capacitar a la
poblacidn sobre el respeto a la cultura e idioma, por ultimo estos resultados dejaran un

precedente a futuras investigaciones.



86

4. La Municipalidad Distrital de Pangoa debe informar a los clientes los resultados obtenidos
de esta investigacion respecto a la imagen constitucional y la problematica social, asi
enfatizar que la municipalidad debe reconocer cuales son los problemas sociales que
perjudican al distrito y asi logren otorgar una buena atencion a la poblacién, respecto a la
municipalidad este debe fomentar el trabajo a la poblacion ayudandolos y otorgadndoles
ofertas de trabajos para asi la poblacién independiente mente pueda lograr mejores
condiciones de vida, gracias a ello la municipalidad mejorara su imagen institucional, por

otro lado estos resultados dejaran un precedente a futuras investigaciones.
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Formulacioén del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢Qué relacion existe entre la
imagen institucional y los
servicios publicos en la poblacion
de la Municipalidad Distrital de
Pangoa 2022?

Determinar la relacion que existe
entre la imagen institucional y los
servicios publicos en la poblacién
de la Municipalidad Distrital de
Pangoa 2022.

Existe una relacién significativa
entre la imagen institucional y los
servicios publicos en la poblacion
de la Municipalidad Distrital de
Pangoa 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificos

P.E.1.- ;Qué relacidn existe entre
la imagen institucional y la
problemética econémica en la
poblacién de la Municipalidad
Distrital de Pangoa 2022?

O.E.1.- Establecer la relacion que
existe entre la imagen
institucional y la problemética
economica en la poblacion de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022

H.E.1.- Existe una relacion
significativa entre la imagen
institucional y la problematica
economica en la poblacion de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022.

P.E.2.- ;Qué relacidn existe entre
la imagen institucional y la
problemaética cultural en la
poblacién de la Municipalidad
Distrital de Pangoa 2022?

O.E.2.- Establecer la relacion que
existe entre la imagen
institucional y la probleméatica
cultural en la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022.

H.E.2.- Existe una relacion
significativa entre la imagen
institucional y la probleméatica
cultural en la poblacién de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022.

P.E.3.- ;{Qué relacidn existe entre
la imagen institucional y la
problematica social en la
poblacién de la Municipalidad
Distrital de Pangoa 2022?

O.E.3.- Establecer la relacion que
existe entre la imagen
institucional y la problemética
social en la poblacion de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022.

H.E.3.- Existe una relacion
significativa entre la imagen
institucional y la problemética
social en la poblacion de la
Municipalidad Distrital de Pangoa
2022

VARIABLE 1:

Imagen Institucional

Dimensiones:

D1: POSICIONAMIENTO

D2: PERCEPCION

Indicadores:

e Genera comunicacion
relaciones.

e Mantiene la reputacién para que mejore la
confianza.

e Genera valor para que mejore sus servicios.

e Percibe sensaciones para que capten las
necesidades.

e Responde a estimulos econémicos para que mejore
SUS Servicios.

e Genera adaptabilidad para que mejore sus recursos
virtuales.

para gue mejore sus

VARIABLE 2:

Servicios Publicos

Dimensiones:

D1: PROBLEMATICA ECONOMICA

D2: PROBLEMATICA CULTURAL

D3: PROBLEMATICA SOCIAL

o Genera recursos para que implemente proyectos

e Fomenta el desarrollo econémico para que mejore
las condiciones de vida.

e Respeta la cultura de la poblacién para que mejore
la atencion

o Respeta el idioma de la poblacién para que mejore
la atencion

e Reconoce los problemas sociales para su atencién

o Fomenta el trabajo para que mejore las condiciones
de vida

Método:

a) universal: Método Cientifico

b) General: Hipotético - Deductivo

c) Especifico: histérico,
comparativo y estadistico

Tipo: Basica
Nivel: Correlacional

DISENO:
No experimental, transversal
Descriptivo correlacional

Esquema:

Dénde:

M = Muestra

O, = Imagen Institucional

O, = Servicios Pablicos

r = Relacion de las variables
POBLACION: 29885 pobladores
MUESTRA CENSAL: 379
pobladores

TECNICAS E INSTRUMENTOS:
Encuesta

Cuestionario
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DEFINICION DEFINICION NIVEL DE
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE
S CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES CADORES MEDICION
Garcia-Vidal et al., Se refiere al e Genera comunicacion para que mejore Sus
(2020) “comprende el . . relaciones.
. . posicionamiento de D1: ) y .
posicionamiento de una una institucion en Posicionamiento | * Mantiene la reputacion para que mejore la
compafiia en un mercado | . confianza. Totalmente de
., cierto entorno, en ) o
y la percepcion que sus | o percepcién e Genera valor para que mejore sus Servicios. acuerdo (5)
Imagen consumidores, o i . De acuerdo (4)
Institucional | competidores y el resto de la actividad * Percibe sensaciones para que capten las Ni de acuerdo ni
., desarrollada por la necesidades.
de la poblacion tengan en nstitucion es ol o en desacuerdo (3)
referencia a su actividad evaluada por Ia D2: Percepcion * i?g?:gjs :erf}/?gir:: 0S €conomicos para QUE | pn gesacuerdo 2
econdmica y el modo en oblacion en J e ) Totalmente en
que la desarrollan”. p o Genera a'daptabllldad para que mejore SUS | yasacuerdo )
(0.27) general. recursos virtuales.
Se refiere a la D1: Problematica e Genera recursos para que implemente proyectos
o satisfaccién de EC(-)nc')mica e Fomenta el desarrollo econémico para que
Mora (2018) actividad necesidades de Ia mejore las condiciones de vida.
estatal que tiene como ., . Totalmente de
. poblacién, a quienes L
objetivo resolver se les ofrece | o Respeta la cultura de la poblacién para que | acuerdo (5)
Servicios problematicas resolucion de D2: Problematica mejore la atencion De acuerdo (4)
Pablicos economicas, sociales y roblemas en lo Cultural e Respeta el idioma de la poblacion para que | Nide acuerdo ni
problemas en lo

culturales, realizando
actividades especificas y
generales segun ciertas
necesidades

econdmico, cultural
y social, todo ello
partiendo de la
buena gestion
estatal.

mejore la atencién

D3: Problemética
Social

Reconoce los problemas sociales para su
atencion
Fomenta el trabajo para que mejore las

condiciones de vida

en desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)
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- NIVEL DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS -
MEDICION
L 1. Considera que en la municipalidad genera comunicacion con la poblacion permitiendo mejorar la confianza
Genera comunicacion para que . L L . . . .
. . 2. Considera que en la municipalidad genera actividades como estrategia que permite relacionarse mas con la
mejore sus relaciones. L
poblacion Totalmente de acuerdo
. . Mantiene la reputacion paraque | 3.  Considera que la municipalidad mantiene una buena reputacion con la poblacién de Pangoa (5)
D1: Posicionamiento . . . L . N . . -
mejore la confianza. 4.  Considera que la municipalidad admiten sus deficiencias como gestion propiciando cambios
. 5. Considera que la municipalidad la gestion genera valor en los servicios que ofrece a la poblacion De acuerdo (4)
Genera valor para que mejore . T S i
sUS servicios 6.  Considera que la municipalidad el personal administrativo da un valor agregado al ofrecer la atencion ante un
Imagen ' requerimiento de un poblador Ni de acuerdo ni en
Institucional Percibe sensaciones para que 7. Considera que los directivos de la municipalidad se preocupan por percibir las necesidades de la poblacién. desacuerdo (3)
capten las necesidades. 8.  Considera que la poblacion de Pangoa tiene una buena percepcion de la gestion que se realiza.
Responde a estimulos 9.  Considera que los directivos responden eficientemente a los estimulos econémicos que brinda el estado En desacuerdo (2)
D2- Percencion econoémicos para que mejore 10. Considera que la municipalidad distribuye equitativamente los estimulos econémicos que brinda el estado para
' P SuS Servicios. que mejoren sus servicios Totalmente en
- 11. Considera que la gestion actual genera adaptabilidad a los cambios ocasionados por la pandemia para que mejore | desacuerdo (1)
Genera adaptabilidad para que ; -
] h sus recursos virtuales que ofrece a la poblacion
mejore sus recursos virtuales. ;i R . . L
12. Considera que los directivos se han adaptado a los nuevos entornos virtuales en beneficio de la poblacién.
13. Considera que la municipalidad esta generando recursos propios para que implemente mejores proyectos
Genera recursos para que . L ) . .
. 14. Considera que la municipalidad informa a la poblaciéon sobre las actividades que realiza para generar recursos y
implemente proyectos . . . L
- estos puedan ser reinvertidos en beneficio de la poblacion.
D1: Problemética - — — - — -
. 15. Considera que la municipalidad se fomenta el desarrollo econdmico para que mejore las condiciones de vida de
Econémica Fomenta el desarrollo L
. . su poblacion.
econoémico para que mejore las . L . -
condiciones de vida 16. Considera que la municipalidad se implemente proyectos de envergadura que genere desarrollo econdmico para Totalmente de acuerdo
' que mejore la condiciones de vida de su poblacién (5)
17. Considera que la municipalidad el personal administrativo respeta la cultura de poblacion para que mejore su
Respeta la cultura de la L q P P P P paraq 4
oblacion para que mejore la atencion. De acuerdo (4)
Ztencic’m parag ) 18. Considera que la municipalidad el alcalde y gerentes respetan la cultura de la poblacidn para que atienda sus
Servicios D2: Problematica necesidades Ni de acuerdo ni en
Publicos Cultural - 19. Considera que en la municipalidad el personal administrativo respeta el idioma de la poblacién para que mejore desacuerdo (3)
Respeta el idioma de la L
oblacién para que mejore la la atencién
gtencién paraq ) 20. Considera que en la municipalidad el alcalde y gerentes respetan el idioma de la poblacién para que atienda sus En desacuerdo (2)
necesidades.
21. Considera que la municipalidad reconocen los problemas sociales para su atencién Totalmente en
Reconoce los problemas . - - o . -
. . 22. Considera que en la municipalidad distribuyen equitativamente los recursos que permitan aliviar los problemas desacuerdo (1)
sociales para su atencion . L
" sociales de su poblacién
D3: Problemética - ——— - - — -
Social 23. Considera que la municipalidad se fomenta el trabajo para que me mejore las condiciones de vida de su
Fomenta el trabajo para que poblacion
mejore las condiciones de vida 24. Considera que la municipalidad da prioridad en contratar trabajadores de la localidad para que mejore las

condiciones de vida de su poblacion.
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DATOS GENERALES

Sexo:
Lugar de enCUESta:..uveeereeenenrnrenmenrereranananes Masculino l:l
Fecha de enCUESta:..eeeereeeeeerenieeeneceneeneennns Femenino
Edad: oo ]

Instrucciones: A continuacidn, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos que frente a ellos
se exprese su opinion personal, marcando con una (X), la que mejor exprese su punto de vista de

acuerdo a la siguiente escala valorativa:

1.

3.Ni de acuerdo
2.En Desacuerdo nien 4. De acuerdo
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

5. Totalmente de

acuerdo

PARTE I: IMAGEN INSTITUCIONAL

DIMENSION/ITEMS

CALIFICACION

DIMENSION: POSICIONAMIENTO

2

3

4

Considera que en la municipalidad genera comunicacion con la poblacion permitiendo
mejorar la confianza

Considera que en la municipalidad genera actividades como estrategia que permite
relacionarse mas con la poblacion

Considera que la municipalidad mantiene una buena reputacion con la poblacion de
Pangoa

Considera que la municipalidad admiten sus deficiencias como gestion propiciando
cambios

Considera que la municipalidad la gestion genera valor en los servicios que ofrece a la
poblacién

Considera que la municipalidad el personal administrativo da un valor agregado al ofrecer
la atencién ante un requerimiento de un poblador

DIMENSION: PERCEPCION

Considera que los directivos de la municipalidad se preocupan por percibir las
necesidades de la poblacién.

Considera que la poblacién de Pangoa tiene una buena percepcion de la gestion que s
realiza.

Considera que los directivos responden eficientemente a los estimulos econémicos que
brinda el estado

10.

Considera que la municipalidad distribuye equitativamente los estimulos econdémicos
que brinda el estado para que mejoren sus servicios

11.

Considera que la gestion actual genera adaptabilidad a los cambios ocasionados por ||
pandemia para que mejore sus recursos virtuales que ofrece a la poblacion

12.

Considera que los directivos se han adaptado a los nuevos entornos virtuales en
beneficio de la poblacién.




PARTE II: SERVICIOS PUBLICOS
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DIMENSION: PROBLEMATICA ECONOMICA

13.

Considera que la municipalidad estd generando recursos propios para que implemente,
mejores proyectos

14.

Considera que la municipalidad informa a la poblacion sobre las actividades que realiza
para generar recursos Yy estos puedan ser reinvertidos en beneficio de la poblacion.

15.

Considera que la municipalidad se fomenta el desarrollo econémico para que mejore las
condiciones de vida de su poblacion.

16.

Considera que la municipalidad se implemente proyectos de envergadura que genere
desarrollo econémico para que mejore las condiciones de vida de su poblacién

DIMENSION: PROBLEMATICA CULTURAL

17.

Considera que la municipalidad el personal administrativo respeta la cultura de
poblacion para que mejore su atencion.

18.

Considera que la municipalidad el alcalde y gerentes respetan la cultura de la poblacion
para que atienda sus necesidades

19.

Considera que en la municipalidad el personal administrativo respeta el idioma de 14
poblacién para que mejore la atencién

20.

Considera que en la municipalidad el alcalde y gerentes respetan el idioma de lg
poblacion para que atienda sus necesidades.

DIMENSION: PROBLEMATICA SOCIAL

21.

Considera que la municipalidad reconocen los problemas sociales para su atencién

22.

Considera que en la municipalidad distribuyen equitativamente los recursos que|
permitan aliviar los problemas sociales de su poblacion

23.

Considera que la municipalidad se fomenta el trabajo para que me mejore las|
condiciones de vida de su poblacion

24,

Considera que la municipalidad da prioridad en contratar trabajadores de la localidad

para que mejore las condiciones de vida de su poblacion.

MUCHAS GRACIAS




Anexo 5: Constancia de su Aplicacion




Anexo 6: Confiabilidad y Validez del Instrumento

Confiabilidad Variable Imagen Institucional

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
919 12

Confiabilidad Variable Servicios Publicos
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Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
817 12




104

Validacion del Instrumento

INSTRUMENTO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
r Apellidos ¥ Nombres de! Infornante | Carzo o nembre de Ta Instiucién donde Labora [ Grade o Titulo def Informante I Autor dzl Instrumento —-l

— : - —
L]wifn Fhusias , Ky Lescie g:fl:;ez;u; = e | icencione €n Abrinisiepciods :,W,mm Loocks fhyni J 'ﬁ

il ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

e | i Deficiente % Regular % Bueno%  Muybueno% |  Excelente %
Indicadores Criterios - -
0 6 |11|16[21]26[31(36 a1 26515661 66|71]76 81156191 562
ada Aalalla arlasa ] al a 4 | a a|la)l|lalalilo
5|10 (15]20(25{30(35|4an| 45|50 55|60 65 70,75 80 !85 90 a5
1. CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado ) X
oA OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades cbservables 7(
3. ACTUALIDAD £s tema de estos tiempaos \<\
4. ORGANIZACION Existe en orden Ligico X ' —J
5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada o ?(
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema )<
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos \(
8, COHERENCIA Relaciona variables dimensicnes e indicacdores |X
. 5 1 | L I




3. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la
investigacidn

TOTAL PARCIAL

630
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1OTAL goo' |
Il PROMEDIC DE VALORACION
\‘T/NW\WBQ v 8,96 = ‘85 gct/“
Ol

M. OPINION DE APLICABILIDAD

é’ 1 !nS‘}rUmon-er &540, formolodo bc\r{'o IOS (nc{(fac‘ows c{@ ew(ua«oﬁ cl@ [a prefm-fe +abfa
— : J

para  su aplicaclof -

ILUGAR Y FECHA Ile N® FIRMA DEL EXPERTO N° DE TELEFONO

lNFOﬁMAN'I'E

me_lgm lode yelenbre del 2022 45373201l

qsy 039 753
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
Apelliclos ¥ Nombres del Informante ' Cargo o nombre de la lnstinicion donde Labory | Grado o Tinlo del Informeanme | Autor del Instrumento

‘ESAM')- (2»«\‘@1 m&m\ @Mc« I (DOCF(";W )&V‘:\vc‘sgc\:to ' motgtso «n wm‘m‘goc\mﬁ l'/ch ,(,' m/,; /éz,;l. ﬂq-)m I

Il ASPECTOS DE WALIDACION DEL INSTRUMENTO

| Deficiente% | Regular% | Bueno% | Muybueno % Excelente % |
indicadores Criterios — - T ! - - — TR
| |6 11|16 |21 (26(31|36]4a1]4a6 s1 56|61 667176 ' 81 ] 3 91 '96a
dlaja|la|a|@a|lalalalalalalalalala & | 2 | 100
5 (10[15)120 /2513035 40 45|50(55] 60 €5 |70 |75 | 80 |85 | 80| 95
1. CLARIDAD Esta formulado por fenguaje apropiado | >(
2. OBJETIVIDAD £sta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD | Es tema de estos tiempos N p|
4. ORGANIZACION | Existe en orcen Logico ) I X
5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigéda ‘ . v><
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema %
7. CONSISTENCIA | Basados en aspeactos tedricos cientificos - ‘ ' .{
LS. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores ' i : \(
- = . | | Bl




107

'9. METODOLOGIA

La estrategia responce al propasito de la J
investigacién

TOTAL PARCIAL

TOTAL

. PROMEDIO DE VALORACION

va«erl\b = gg 35 S

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Q\ \‘&\m“‘\ﬂg\i‘) C;uﬁa.gm r_ﬁn_s‘_'mn_u(.mw_zﬁ_r;%g\#‘mr A‘\ma'v\c'mm‘) e mﬁ‘«x&ucs fom Su Qf'l\we.-‘io-m

| LUGAR Y FECHA DNJ N°®

FIRMA DEL EXPERTO
INFORMANTE

N DE TELEFONO

)-luov\mxe
OW- - 29 N 2e0182

53922 OG04
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
[: : Apzllidos v Nombres del infanmante ' Cargo o nombre de la Institncion donde ! ahom Grado o Titulo del Informante Autor del [ustrumento ]

Mesgoss Shlls Skt 9 [ onchs Napcte. Sdan ' Lo Awiisloich | Trwono imech foerSr Mt

Il ASPLCTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTOQ

b l A Deficiente % Regular % Bueno % Muybueno% |  Excelente %
Indicagores Criterios

0o!e6|1116]z21]2632 36 |41 |46 |51 |56(61 66| 7176818691 92
a|lalal|la a a | 100
70 (75 80 |35|90! 95

a|la|ala|la|la|a'alalalala
5 [10 15|20 25'30(3540 45|50 55 50 | 6

o

5

w

1. CLARIDAD tsta formulado por lenguaje apropiado
2 OB}ETlVfDAD Esta expresado en capacidades obsen?ables
3. ACTUALIDAD Es temra de estos tiempos N

4. ORGANIZACION Existe en orden Logico

KRR

5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada
6. INTENCIONALIDAD | Adecuada para valorar el tema ‘ 74
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos A )(

| 8. COHERENCIA Relaciona varlables dimensiones e indicadores l j ‘ 7(
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9. METODOLOGIA | La estrategia respohde al propasito de la - O ]
investigacian | | 7( i
S - - -
OTAL PARCIAL ' | | Ko 70
TOT:
1. PROMEDIO DE VALORACION
. g0 . o /j
Pﬁ‘om&dno 5 80 o gy

M. OPINION DE APLICABILIDAD

El l.ﬂSJl'romerL‘Lo moesta  las

cwae(éc}s-}t'cm qpfop}ar)aj (Pora S aP{C}_‘DLC‘Lén/. ,

I.LUGAR Y FECHA

DNI N® ' ] FIRMA DIl LXPERTO
INFORMANTE

N° DE TELEFONO

g, 1o Jekmbe | 22

Y5940 B2

98785 /688




110

Anexo 7: Data de Procesamiento de Datos
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Anexo 8: Consentimiento Informado
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Anexo 9: Fotos de la Aplicacion del Instrumento
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