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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la percepcion de
la calidad del servicio y la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura -
2021. Lainvestigacion fue de tipo aplicada, correspondié al disefio no experimental y a razén
de su extension temporal fue transversal o transeccional, abarcé un nivel o alcance
correlacional y su enfoque fue cuantitativo. La poblacion se compuso por los usuarios de los
6271 vehiculos menores (mototaxis) inscritos en la Municipalidad Provincial de Huaura,
concerniente a la muestra, esta estuvo integrada por 362 usuarios. El instrumento empleado
en la mensuracion de las variables fue el Escalamiento de Likert, sirviéndose de 2 escalas:
para mensurar la variable percepcion de la calidad del servicio se realiz6 una adaptacion a la
escala SERVPERF de Cronin y Taylor, mientras que para la variable imagen institucional la
escala fue de autoria propia. La investigacion planteé como hipotesis general: la percepcion
de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la imagen institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura - 2021. Los datos fueron procesados valiéndose del
analisis estadistico descriptivo, por intermedio de la distribucion de frecuencias, asi como
del analisis estadistico inferencial, aplicando la prueba estadistica no paramétrica Rho de
Spearman, con el fin de comprobar las hipotesis, luego de haber llevado a cabo pruebas de
normalidad a ambas variables estudiadas, donde se diagnostico que los datos de estas no se
distribuyen de forma normal. Los hallazgos nos advierten que existe relacion significativa
(p-valor 0.000<0.05), entre la percepcion de la calidad del servicio y la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacion es positiva
considerable debido a que se obtuvo un Rho=0,780.

Palabras clave: Percepcion, Calidad, Servicio, Percepcion de la Calidad del Servicio,

Imagen, Imagen institucional.



ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between the perception
of the quality of service and the institutional image of the Municipalidad Provincial de
Huaura - 2021. The research was of an applied type, corresponded to the non-experimental
design and due to its temporal extension, it was transversal or transectional, it covered a
correlational level or scope and its approach was quantitative. The population was made up
of users of the 6,271 minor vehicles (mototaxis) registered in the Municipalidad Provincial
de Huaura, as for the sample, it was made up of 362 users. The instrument used to measure
the variables was the Likert Scaling, using 2 scales: to measure the variable perception of
service quality, an adaptation was made to the SERVPERF scale by Cronin and Taylor,
while for the variable institutional image The scale was self-authored. The research proposed
as a general hypothesis: the perception of service quality is significantly related to the
institutional image of the Municipalidad Provincial de Huaura - 2021. The data were
processed using descriptive statistical analysis, through the frequency distribution, and the
inferential statistical analysis in order to test the hypotheses, using Spearman's Rho non-
parametric statistical test. The results lead to the conclusion that there is a significant
relationship (p-value 0.000<0.05) between the perception of the quality of service and the
institutional image of the Municipalidad Provincial de Huaura - 2021, in turn, said

correlation is considerable positive because a Rho= 0.780.

Keywords: Perception, Quality, Service, Perception of the quality of service, Image,

Institutional Image.
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INTRODUCCION

Contar con un servicio de elevada calidad no solo es vital en el sector privado, también es
fundamental que las entidades publicas presten un servicio digno a sus usuarios, ya que han
sido creadas para estar al servicio de la ciudadania buscando en todo momento mejorar sus
condiciones de vida, en ese sentido, deben garantizar su bienestar, de lo contrario, se
enfrentaran ante el descontento popular que afectara a los niveles de aceptacion y confianza

del ciudadano en el gobierno de turno.

Con un nmero actual de 6271 vehiculos menores (mototaxis) en el Registro municipal de
operacién en vehiculos menores autorizado de la Municipalidad Provincial de Huaura, la
tramitacion del certificado de operaciones para vehiculos menores se ha convertido en parte
importante de las fuentes de ingreso del municipio, a pesar de ello; el servicio que se les
presta a los usuarios transportistas no es el mas idoneo, por lo que constantemente exponen
sus quejas haciendo uso de los medios de comunicacion masivos; en ese marco, el presente
estudio tuvo lugar con la pretension de determinar la relacion entre la percepcion de la
calidad del servicio y la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura -

2021.

El presente se construye sobre los siguientes capitulos:

Capitulo | Planteamiento del problema
Capitulo 11 Marco teérico

Capitulo 111 Metodologia

Capitulo 1V Resultados

Capitulo V Discusion

xii



Capitulo VI Conclusiones y recomendaciones

Como ultima seccidn de la investigacion, se presentan las referencias y los anexos.

Xiii



1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

El cliente o usuario es la base de toda organizacion, ya que es para este que
crean o disefian sus productos o servicios, ya sea para satisfacer sus necesidades,

deseos o intereses (Lagos, 2019).

En la actualidad, la competitividad y las nuevas exigencias de los clientes han
llevado a que las empresas trabajen arduamente en la busqueda de la idoneidad en la
prestacion de sus servicios. Con respecto al contexto del sector pablico, ain es un
desafio para muchos gobiernos de América Latina y el Caribe (ALC) mejorar los
niveles de aceptacion y confianza del ciudadano, asi como para muchas entidades
publicas el lograr prestar un servicio de alta calidad, pese a sus esfuerzos, lo cual se

refleja en la percepcion de los usuarios.

“Segun la Encuesta Mundial Gallup, en promedio, los niveles de confianza en
los gobiernos de ALC alcanzaron el 33,9% en 2018, 4,4 puntos porcentuales menos
que en 2007, y por debajo del promedio de la OCDE de 45%” (OECD, 2020, p. 26).
“Los proveedores de atencion médica, las escuelas en diferentes niveles y los

tribunales prestan servicios a los ciudadanos y, como tales, se encuentran entre las

1



instituciones que configuran la percepcién y la experiencia de los ciudadanos sobre
los servicios publicos” (OECD, 2020, p. 176). Al respecto, de acuerdo con la
Encuesta Mundial Gallup, la confianza en el poder judicial es baja, pero entre 2007
y 2018, en los paises de ALC, aumento de 31% a 34% en promedio, mientras que la
satisfaccidn ciudadana con la salud y la educacion decrecieron del 55% al 49% y del
65% al 63% en promedio, respectivamente, cifras que evidencian que el descontento
popular y el descenso de la confianza en las entidades publicas son hoy mas que

nunca una preocupacion real (OECD, 2020).

En el caso de Perd, con respecto al afio 2018, la situacion es ain mas alarmante,
pues el pais se mantiene con porcentajes inferiores al promedio de América Latina y
el Caribe en relacion a la confianza en el gobierno nacional, la confianza en el poder
judicial, asi como la satisfaccion ciudadana con la salud y la educacion, teniendo

como valores porcentuales 25%, 19%, 35% y 53%, respectivamente (OECD, 2020).

Problematica que persiste pese a que la PCM aprobo la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Pablica mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM
publicado el 9 de enero de 2013, para que funcione como un recurso guia de la
modernizacién de la gestion publica en el Perd, postulando la vision, principios y
directrices que orientara a que el sector publico logre un actuar eficiente, en beneficio
de la poblacidn, asi como el progreso nacional (Presidencia del Consejo de Ministros,
2013), en un intento de mejorar el deficiente labor del Estado que generaba
desconfianza y descontento de la ciudadania, sumado a la publicacién del Manual
para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion

Publica el 12 de agosto de 2015 con la finalidad de que brinde lineamientos, bases



de caracter obligatorio a los servidores de las entidades publicas que corrijan las

deficiencias al proporcionar servicios y bienes a los usuarios (Bolafios, 2015).

Pero, ¢qué contribuye a que esta problematica persista?, de acuerdo con la
encuesta realizada en el afio 2016 por Ipsos Perd, las 3 precipuas barreras que el
estado enfrenta actualmente en la administracion publica son “el exceso de procesos
burocréaticos/plazos administrativos muy extensos (44%), la falta de coordinacién

intersectorial (42%) y personal ineficiente/poco capacitado (29%)” (Gestion, 2016).

Todo lo expuesto nos revela el panorama general de la problematica actual que
atraviesa el sector publico, de la cual no estan exentas las municipalidades, como lo
demostraron los datos obtenidos en la campafia "Peru sin obstaculos", organizada por
la CCL en el afo 2016, la cual tuvo una duracion de 2 semanas “... en las que se
recaudaron experiencias de personas naturales y de 638 empresas asociadas a la CCL
que sefialaban haber sufrido impedimentos para realizar sus tramites vy
documentaciones por alguna regulacion burocratica de las instituciones u
organismos” (Gestion, 2016, parr. 9), donde el 38% de los comentarios recibidos
reportaron que el Instituto Nacional de Defensa Civil (Indeci) y las municipalidades

son las entidades que generan mas barreras burocréticas en el pais.

“Cabe senalar que dentro del grupo Indeci y Municipalidades, el 34% de
menciones se refiere a las licencias de funcionamiento, el 27% a la demora en
tramites y un 11% tiene que ver con excesiva documentacion” (Gestion, 2016, parr.

3).



Asimismo, si ahondamos en un contexto mas especifico, encontraremos que el
estudio realizado por CAD Ciudadanos al Dia en el afio 2013, que tuvo como foco a
las capitales de departamento en conjunto, evalud la atencion de sus municipalidades
provinciales, en relacién al resto de las entidades publicas y dio a conocer que, el
41% de los usuarios atendidos se hallo satisfecho con el servicio recibido. Pese a
existir progreso, la satisfaccion promedio en las municipalidades provinciales es
inferior al promedio nacional (contempla Municipalidades Provinciales,
Municipalidades Distritales de Lima y Callao, Ministerios, Gobiernos Regionales,

Organismos Técnicos y Defensoria) por 10 puntos (CAD Ciudadanos al Dia, 2013).

En cuanto al RankinCAD 2013 de Atencién al Ciudadano en Municipalidades
Provinciales, un estudio elaborado por CAD Ciudadanos al Dia que midié la
satisfaccion de 2,554 ciudadanos atendidos en municipalidades provinciales de
capitales de departamento, revelé que, Moyobamba ocupa el primer lugar en
satisfaccion ciudadana, mientras que Abancay el dltimo puesto, en tanto Lima

registra la quinta posicion (CAD Ciudadanos al Dia, 2013).

Por otro lado, el RankinCAD no solo evalud la experiencia del ciudadano
respecto a la atencion de las municipalidades provinciales en las capitales de
departamento, sino que ademas permiti6 que estos transmitan sus principales
preocupaciones en relacion a dichos ayuntamientos, identificando los siguientes
problemas: demora en la resolucion de tramites/gestiones (37%), poco conocimiento
0 compresion del servidor (33%), poca empatia del servidor frente al problema (31%)
y poca preocupacidn/cortesia de los servidores (30%), etc. (CAD Ciudadanos al Dia,

2013).



Como se ha podido apreciar las Municipalidades Provinciales no son ajenas a
los desperfectos de la gestion publica en el Perd, en esa linea, la Municipalidad
Provincial de Huaura ubicada en la ciudad de Huacho, ha venido siendo objeto de
criticas, principalmente en relacion a la prestacion de sus servicios, ya que hoy en dia
se enfrenta a una poblacion mas informada, mas conectada y por tanto; mas exigente,
que expone con mayor vigor su disgusto generalizado a través de quejas y reclamos,
los usuarios transportistas de vehiculos menores representan gran parte de dicha

poblacion.

El acrecentamiento de desempleo e inflacion, asi como su accesibilidad laboral
y atractivo ingreso, ha motivado mayor interés de la poblacion huachana por la
conduccidn de los mototaxis, lo que a su vez ha provocado el incremento de este tipo
de vehiculo en el distrito de Huacho, en vista de ello, las autoridades de la
Municipalidad Provincial de Huaura consideraron necesario su formalizacion y
regulacion, por lo que por medio de la ORDENANZA PROVINCIAL N° 033-00
MPH-H de fecha 22/09/2000 se aprobé la Ordenanza reglamentaria del servicio
publico especial de transporte urbano de pasajeros en vehiculos menores motorizados
para la jurisdiccion de Huacho, que exhort6 la tramitacion y portacion de la tarjeta
de circulacion (documento que habilita al vehiculo para prestar el servicio de
transporte), ademas dicha tramitacion solo podia ser llevada a cabo por el
representante de una empresa de transportes, de manera que el vehiculo debia estar
afiliado a una de ellas, exigiendo al mismo tiempo la formalizacion de las
asociaciones de mototaxistas, dicha ordenanza dio como resultado un Registro de
personas juridicas autorizadas para brindar el servicio de transporte en vehiculos

menores, donde figuraban tanto personas juridicas como vehiculos menores inscritos,



en ese marco también se aprobo el Decreto de Alcaldia Provincial N° 025-2009-MPH
de fecha 04 de mayo de 2009, que dispuso con caracter de obligatorio el
Empadronamiento General de Vehiculos Menores Motorizados en la jurisdiccién del
Distrito de Huacho, el cual permitié contar con una informacion actualizada del
namero de vehiculos menores que circulaban por las calles del distrito de Huacho,
identificandolos con un sticker de empadronamiento, que contiene la serie numérica
que le corresponde y prohibiendo la circulacion de aquellos que no contaran con ello,
el decreto en cuestion se emitio con la ORDENANZA PROVINCIAL N° 001-2009
MPH-H de fecha 12 de febrero de 2009 (que deroga la Ordenanza Provincial N° 033-
00 MPH-H), en complemento al Reglamento que regula el servicio de transporte de
pasajeros y/o carga en vehiculos menores en la jurisdiccion del distrito Huacho, el
cual establecié la denominacion “Certificado de Operacion” en reemplazo de
“Tarjeta de Circulacion”, dispuso que dicho certificado tuviera una vigencia de 1 afio
y proporcion6 una base de datos del Registro municipal de operacion en vehiculos
menores vigente, la ordenanza en referencia fue ratificada por la Ordenanza
Provincial N° 0011-2011-MPHH de fecha 17 de junio de 2011, la que a su vez fue
derogada por la Ordenanza Provincial N° 0020-2011-MPHH de fecha 21 de
setiembre de 2011, Ordenanza marco que regula el servicio de transporte de pasajeros
y/o carga en vehiculos menores en la jurisdiccion del distrito de Huacho y esta fue
derogada por la ORDENANZA MUNICIPAL N° 028-2015-MPHH de fecha 18 de
noviembre de 2015, que aprueba el Reglamento del servicio de transporte publico
especial de pasajeros y carga en vehiculos menores en la jurisdiccion del distrito de
Huacho, el cual se mantiene en la actualidad con una modificacion en los articulos
22°, 24°, 25°, Inc. 7) del art. 27° y 36°, llevado a cabo mediante la ORDENANZA

MUNICIPAL N° 013-2017-MPHH de fecha 09 de junio de 2017, el reglamento al



que se alude deja constancia de que los vehiculos menores deben tener pintado su
nimero de padrén (nimero correlativo asignado por la Gerencia Transporte a los
vehiculos menores habilitados, con el objeto de identificar y contabilizar la cantidad
de vehiculos menores autorizados a prestar el servicio especial) en la parte superior,
frontal, posterior y los laterales, con el fin de una mas rapida identificacion del
vehiculo debido al tamafio de los numeros, asimismo que el “Certificado de
Operaciones” también recibird la denominacion de “Tarjeta unica de Circulacion” y
que vencido el certificado de operaciones, sin que se haya realizado su renovacion
dentro del plazo de sesenta (60) dias calendarios posteriores a la fecha de
vencimiento, automaticamente se procedera a la cancelacion de la inscripcion de los
padrones municipales, asi como la cancelacién del nimero de padron. En cuanto a la
apertura de inscripcion en el Parque Automotor de Transporte Publico Especial de
Vehiculos Menores en la jurisdiccion del distrito de Huacho después del afio 2009,
se volvid a autorizar en los afios 2011, 2015 y 2016; mientras que la re-inscripcion
en el Padron Municipal de Vehiculos Menores se autorizo en los afios 2017 y 2018;
y como ultimo proceso se llevd a cabo el Sinceramiento y formalizacion del servicio
de transporte publico especial de pasajeros y carga en vehiculos menores en la
jurisdiccién del distrito de Huacho, aprobado mediante la ORDENANZA
MUNICIPAL N° 007-2019-MPHH de fecha 22 de marzo de 2019, aumentando en

cada proceso antes mencionado el nimero de vehiculos menores en Huacho.

Con un nimero actual de 6271 vehiculos menores (mototaxis) en el Registro
municipal de operacion en vehiculos menores autorizado de la Municipalidad
Provincial de Huaura, la tramitacion del certificado de operaciones para mototaxis se

ha convertido en parte importante de las fuentes de ingreso del municipio, a pesar de



ello; el servicio que se les presta a los usuarios transportistas no es el mas idoneo, por
lo que constantemente exponen sus quejas haciendo uso de medios de difusion

masivaos.

Entre aquellos principales problemas que mencionan estos usuarios esta el
hecho de que desde que se dio fin al Régimen de Gestibn Comun del Servicio de
Transporte Publico Especial de Vehiculos Menores entre la Municipalidad Distrital
de Hualmay y la Municipalidad Provincial de Huaura en el afio 2019, esta Gltima solo
entrega una Resolucion Sub Gerencial que hace de certificado de operaciones, pese
a que los usuarios mototaxistas cumplen con pagar el derecho de tramitacion exigido

por el municipio para la obtencion de dicho certificado.

También mencionan que la MPH les exige que renueven su certificado de
operaciones a tiempo, para evitar la cancelacion de su inscripcién de los padrones
municipales, asi como la cancelacion de su nimero de padrén, lo que les prohibe su
circulacion en la jurisdiccion del distrito de Huacho, sin embargo; el municipio
ademaés de solo entregar Resoluciones Sub Gerenciales, demora en emitirlas, muchas
incluso las emite ya vencidas, lo que provoca que en estos casos al no contar con un
documento en el que figure la fecha de vencimiento de su certificado de operaciones
caigan en confusiones, como es el caso de aquellos que se orientaron de la fecha en
la que presentaron su expediente el afio anterior, la cual figura en su cargo, sin tener
en cuenta a la prorroga que se les da, lo que ocasiond que no renovaran a tiempo su

certificado de operaciones.



1.2

Sumado a lo ya mencionado, sefialan que hay Resoluciones Sub Gerenciales
que se emiten con errores de tipeo que también toman tiempo ser corregidos,

demandandoles mayor inversion de tiempo y dinero aquel proceso de subsanacion.

Por otro lado, para realizar el tramite del certificado de operaciones tienen que
hacer largas colas en diferentes areas del municipio, debido a la numerosa
concurrencia de los ciudadanos que llegan a solicitar diversos servicios y a un

personal que no se da abasto para su atencion.

Como consecuencia de lo sefialado en el parrafo anterior, indican que dicho

personal se muestra estresado, poco tolerante y brinda un trato hostil.

Lo referido por los usuarios transportistas de vehiculos menores presume que
tienen una imagen institucional negativa de la Municipalidad Provincial de Huaura;
por consiguiente, es perentorio ejecutar este estudio a fin de determinar la relacion
entre la percepcion de la calidad del servicio y la imagen institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, la informacion que se recolecte sera de
utilidad para dicho municipio, ya que le permitira conocer sus deficiencias a traves
de las apreciaciones de sus usuarios y en base a ello se propondré estrategias y

brindara recomendaciones para contrarrestar la problematica existente.

Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio y la imagen

institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?



1.3

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como es la relacion entre la fiabilidad y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?

b) ¢Como es la relacion entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional

de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?

c) ¢Como es la relacion entre la seguridad y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?

d) ¢Como es la relacion entre la empatia y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?

e) ¢Como es la relacion entre los tangibles y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021?

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio y la imagen

institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

1.3.2 Objetivos especificos
a) Determinar la relacion entre la fiabilidad y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura — 2021.
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1.4

b) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional

de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

c) Determinar la relacién entre la seguridad y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

d) Determinar la relacion entre la empatia y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

e) Determinar la relacion entre los tangibles y la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion Teodrica

Este estudio se propone coadyuvar con conocimientos respecto a las variables
percepcion de la calidad del servicio e imagen institucional, ante la escasez de
investigaciones que abarcan dichas variables en el sector publico, lo que permitira
una mayor comprension del comportamiento de cada variable y la relacion entre
ellas, también sugerira ideas y recomendaciones en base a sus hallazgos, por lo que
servird como fuente de informacion para las personas que accedan a ella, ademas de

ser referente de estudios futuros.

1.4.2 Justificacion Practica

Se contribuird a contrarrestar la problematica existente en la Municipalidad

Provincial de Huaura, ya que este estudio revelara un diagndstico de lo favorable y
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lo perjudicial que tiene lugar en correspondencia a la percepcion de la calidad del
servicio e imagen institucional del municipio, dicho diagndstico sera cimiento para
construir conclusiones y otorgar sugerencias que coadyuvaran a que las autoridades

pertinentes planteen y agencien estrategias que corrijan el panorama que se halla.

1.4.3 Justificacién Social

Realizar el presente estudio beneficiara principalmente a los usuarios
mototaxistas inscritos en la Municipalidad Provincial de Huaura, ya que podran
recibir un servicio digno, tras ser corregidas aquellas deficiencias encontradas
mediante esta investigacion, la que a la vez contribuye a esta correccion a través de
la formulacion de estrategias y recomendaciones, pero también se vera favorecida la
poblacion huachana en conjunto, pues la contribucién de este estudio repercute en
los demas servicios que ofrece el municipio, impeliendo a que se implante una

filosofia de asidua mejora.

1.4.4 Justificacién Metodoldgica

Para el desarrollo de este trabajo se adaptd uno de los instrumentos de medicion
y el otro fue de autoria propia, ambos construidos sobre las dimensiones de cada
variable estudiada, ademas estos se sometieron a los procesos de validez y fiabilidad;
en ese sentido, dichos instrumentos podran ser aplicados en futuras investigaciones

0 servirles de base para la construccién de otros instrumentos.
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1.5

1.6

Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacion espacial
La investigacion tuvo lugar en la Municipalidad Provincial de Huaura, situada

en el distrito Huacho, provincia de Huaura, departamento de Lima — Perd.

1.5.2 Delimitacién temporal

El periodo que se considerd para que se ejecute este estudio es el periodo 2021.

1.5.3 Delimitacion social
Comprendio a los Usuarios de los 6271 mototaxis inscritas en la Municipalidad

Provincial de Huaura.

1.5.4 Delimitacion teérica

El presente trabajo se fundamento en las variables percepcién de la calidad del

servicio e imagen institucional.

Viabilidad del estudio

Se garantizo la viabilidad del desarrollo de este trabajo debido a que se conto
con la disposicion de tiempo, asi como con los medios, herramientas y fondos

requeridos para que se lleve a cabo.

Asimismo, se sustentd su viabilidad en las variables investigadas, en virtud de

que se dispuso de amplia informacion sobre estas en navegadores conjuntamente con

repositorios, asi como los antecedentes citados.
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Del mismo modo, se contd con la autorizacion de la Municipalidad Provincial
de Huaura para que tenga lugar el presente estudio, asi mismo por medio de esta
entidad y su portal institucional se conté con acceso a informacion vital para su

desarrollo.
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2.1

CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Estevan Romero (2017), en el articulo cientifico titulado “Calidad de servicio
para el fortalecimiento de la imagen corporativa de las industrias papeleras de
documentos fiscales”, tuvo como propdsito analizar la calidad de servicio para el
fortalecimiento de la imagen corporativa de las Industrias Papeleras de Documentos
Fiscales. El estudio se tipific6 como descriptivo con un disefio no experimental,
transeccional de campo. La poblacion comprendio 395 clientes externos de las
industrias papeleras de documentos fiscales (poblacion 1), ademas de cuatro (04)
Gerentes de Ventas de las industrias del sector (poblacién 2). La informacion ha sido
recolectada mediante una encuesta, utilizandose un cuestionario para las 2 variables.
El analisis de los resultados se orientd por medio del uso de frecuencias relativas y
se concluyd que la calidad de servicio se relaciona con la imagen corporativa que
presentan las industrias papeleras de documentos fiscales estudiadas, por ello es
necesario evaluar, asi como traer a consideracion tacticas enfocadas a afianzar la

transmision de una adecuada imagen por medio de la calidad de servicio.
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Patricia Ledn (2020) presento el articulo cientifico denominado “Calidad de
servicio e imagen institucional: caso de estudio GAD San Miguel de Bolivar”, donde
tuvo como objetivo central analizar la calidad del servicio, a partir de lo cual se
encaminaran estrategias de fortalecimiento de la Imagen Institucional. El disefio de
la investigacion fue no experimental, el nivel fue correlacional, de tipo trasversal,
con analisis cuali—cuantitativa. La muestra fue de 137 individuos, mujeres y varones
de edades entre 18 a 60 afios que conforman la Poblacién. La toma de datos fue
mediante entrevistas al personal y encuestas a usuarios. En la investigacion se lleg6
a la conclusién de que ocurre una relacion positiva entre las variables, por lo que se
deduce que al plantearse y llevarse a cabo estrategias que optimicen la Calidad del

servicio a su vez habra mejoria en la Imagen Institucional.

Ana Rosa Cruz Gonzélez y Yesenia Mendoza Cruz (2022), en su investigacion
intitulada “Percepcion de la calidad en el servicio y su influencia en la imagen de las
organizaciones gastronomicas en Ixmiquilpan, Hidalgo”, tuvieron como propdsito
determinar el efecto significativo de las variables de calidad en el servicio percibidas
por los comensales en la imagen de las organizaciones de servicios gastronémicos
que impacten en la competitividad. La metodologia empleada tuvo disefio no
experimental y transversal, un enfoque cuantitativo y cualitativo, de tipo
exploratorio, descriptivo y correlacional. Se realiz6 la aplicacion de instrumentos a
una muestra de 160 comensales de las organizaciones de servicios gastronémicos
para medir la variable dependiente e independiente. Se concluy6 que lo que perciben
los comensales acerca de la calidad del servicio proporcionado por dichas
organizaciones gastronémicas influye de manera significativa sobre la imagen de

estas organizaciones siendo los factores alimentos, instalaciones y conveniencia
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dimensiones correspondientes a los servicios tangibles, asi como el aseguramiento y
ambiente de los servicios intangibles que de acuerdo a las medidas de tendencia
central los comensales manifestaron sentirse satisfechos con los mismos asi como

con los factores de imagen cognitiva y afectiva en las cuales los valores fueron altos.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Dennys Geovanni Calderon Paniagua y Grisely Rosalie Quispe Vilca (2022)
en su articulo cientifico intitulado “Calidad de servicio e imagen corporativa de una
empresa de transporte publico individual tacnefia durante la COVID-19”, tuvieron
como intencion general determinar el grado de relacion existente de la calidad de
servicio con la imagen corporativa percibida por los afiliados de determinada
compafiia de transporte publico individual tacnefia durante la COVID-19. Respecto
a los aspectos metodoldgicos, la investigacion fue de tipo basica, de enfoque
cuantitativo, de alcance correlacional y un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion fue de 321 351 ciudadanos de la provincia de Tacnha y la
muestra fue de 382. Se administrd el cuestionario como instrumento y la encuesta
como técnica. En la investigacion se concluye que: Hay relacion directa, asi como
positiva baja de la calidad de servicio con la imagen corporativa percibida por los
afiliados de determinada compafiia de transporte pablico individual tacnefia en el

2021, ya que se tuvo un rho de Spearman=0.243 y un p-valor =0.000.

Melissa Eileen Navarro Hidalgo (2017) en su trabajo titulado “Calidad de
servicio e imagen corporativa en la agencia la Molina del Banco de la Nacion, afio
20167, tenia la intencion general de determinar la relacion de la Calidad de Servicio
con la Imagen Corporativa de la agencia La Molina del Banco de la Nacion, afio

2016. El estudio empled el disefio no experimental, nivel correlacional, corte
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2.2

transversal y el método empleado fue el hipotético-deductivo. La poblacién estuvo
comprendida por cien clientes y la muestra fue censal. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento de mensuracion fue el cuestionario. En la tesis se concluyo
que: Hay relacién significativa, asi como positiva y un nivel de correlacién elevado,

demostrado mediante el coeficiente de correlacién Rho Spearman = 0.777.

Elmer Eliseo Salas Ancco (2021) en su estudio titulado “Influencia de la
calidad de servicio en la imagen corporativa de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A., 20197, tuvo como intencion principal determinar la influencia
de la calidad de servicio sobre la imagen corporativa de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Tacna S.A., 2019. El tipo de estudio fue puro o basico, el nivel fue
explicativo, el disefio fue no experimental, de corte transversal, el enfoque usado fue
cuantitativo. Se selecciond una muestra integrada por 382 clientes. Se valié de la
encuesta como técnica y del cuestionario como instrumento. Se llegd a la conclusion
de que se presenta influencia de la calidad de servicio sobre la imagen corporativa,
con un valor chi-cuadrado de 116,619, asi como valor p de 0,000; idem se manifiesta

influencia de cada dimensién de la V1 en la V2.

Bases teoricas
2.2.1 Percepcion de la calidad del servicio

Para pasar a tratar esta variable; en primer lugar, se analizard de manera

independiente cada término que la constituye.
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e Percepcion

Para Armstrong & Kotler (2013) la percepcidn viene a ser un proceso donde el
ser humano elige, ordena y da sentido a mensajes que le llegan para luego construir

una representacion del mundo.

De acuerdo con Vargas (1994) el campo de la psicologia define a la percepcion
como aquel proceso cognitivo en el que se identifica, interpreta y da un significado a
la informacion y sensacion recibida del entorno fisico y social para luego construir

un juicio al respecto.

En cuanto a Ruiz (2015) sefiala que la percepcion es una actividad cognitiva de
nuestro organismo el cual nos conlleva a recepcionar, formular e interpretar mensajes

del entorno por medio de nuestros sentidos.

Entonces, se entiende por percepcién al proceso cognitivo en el que el ser
humano recibe sensaciones generadas por estimulos y las interpreta para darle un

significado.

e Calidad

La RAE (2014) lo define como un atributo o grupo de atributos consubstancial

a una cosa, los cuales posibilitan calificar su valor.

También podria describirse como aquel grado de excelsitud que ha optado
alcanzar una entidad para satisfacer a su publico y todo grado esta representado por
un valor el cual el publico estd conforme con costear, debido a sus intereses,

requerimientos y preferencias (Garber, 2001).
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Mientras que, desde el punto de vista del consumidor, es considerado como el
grado de aceptacion que llega a tener una prestacion o producto; en ese sentido,
conforme sea el tamarfio de la aceptacion sera el de la calidad, a modo de correlacion

(Berdugo, Barbosa, & Prada, 2016).

La calidad esta ligada tanto a una prestacion como a un producto, a razén de
que una prestacion puede incorporar componentes concretos, idem un producto
puede adjuntar una prestacion inactiva, el cual se habilita cuando el cliente decide

hacer uso de él.

e Servicio

Meza (2018) considera que el servicio viene a ser una asistencia, actuar a favor
del cliente o publico en el que se satisface una necesidad, se otorga facultades o ya

sea privilegios, integrando o prescindiendo de elementos concretos.

Valls, Romén, Chica, & Valls (2017) manifiestan que la existencia de un
servicio requiere de la participacion ademéas del interactuar entre usuario y quien

brinda el servicio. Ejemplo: Transporte, capacitacion, reparacion, etcétera.

Caracteristicas del servicio

En el afio 2018, Meza postulé que aquellas caracteristicas son:

- Intangibilidad: Nuestros sentidos son incapaces de percibir a los servicios antes
de que acontezcan o se lleven a cabo, por lo que solo hasta que se consuman pueden
ser juzgados y valorados, por ejemplo, si se desea contratar un servicio de

blanqueamiento dental, no sera posible contemplar el resultado antes de que se lleve
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a cabo; en ese sentido, se deben integrar elementos concretos que sirvan como

referente de lo que seria aquel servicio.

- Inseparabilidad: Mientras que la etapa de produccion y el uso de un producto por
parte de un cliente suceden en diferentes tiempos, con los servicios es distinto, ya
que ambas etapas acontecen simultaneamente; asimismo, la valoracién de la
prestacion estd basada no solo en su efecto per se, mas bien a manera integral,

considerando el proceso de recibimiento de esta (Cuatrecasas & Gonzalez, 2017).

- Variabilidad: Si bien la particularidad de un producto es que se mantiene estatico,
los servicios; por otro lado, son volubles a razon de ser experiencias, las cuales se
ven influenciadas por los individuos que las proveen y por quienes las reciben, ante
ello se infiere que un servicio acontece una vez de un solo modo, no va a brindarse

idénticamente, ni va a generar el mismo efecto en cada cliente (Meza, 2018).

- Carécter perecedero: a modo de ejemplificar, si uno adquiere un servicio de
masajes es imposible su conservacién con el fin de aprovecharlo o venderlo en un
tiempo indefinido; asimismo, si el servicio no resultd ser lo que se buscaba, no habria
forma de que sea revendido, ni devuelto porque acontece en tiempo real, de igual
modo, cuando no se da abasto para atender a la demanda, no hay posibilidad de que

se produzca y almacene el servicio (Valls, Roméan, Chica, & Valls, 2017).

- Ausencia de propiedad: Al costear el servicio no lo convierte a uno en su duefio,
ni le otorga un derecho Unico sobre él, de modo que es intransferible su posesion,

solo le corresponde la facultad de su utilizacion (Meza, 2018).
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2.2.1.1 Definicién

Respecto a percepcion de la calidad del servicio se proporcionara

conceptualizaciones planteadas por los siguientes autores:

Valls, Roméan, Chica, & Valls (2017) precisan que la calidad del servicio
basicamente se refiere a que se lleve a cabo lo esperado por el publico e incluso que

ello sea superado, lo que generaria valor agregado en los mismos.

En cuanto a Berdugo, Barbosa, & Prada (2016) indican que viene a ser la
magnitud de beneplacito que obtiene un servicio, convirtiéndose en un indicador de

que, a mas beneplacito, mas calidad.

Duque & Chaparro (2012) refieren que la calidad de un servicio se halla
supeditada a la percepcién del humano, lo que significaria que denota subjetividad;
de modo que, no es valuada de la misma forma por todos. Por consiguiente, Vargas
(2011, citado en Huarcaya, 2015) manifiesta que se entiende por percepcién de la
calidad a lo que siente el publico después de ser proporcionado el servicio de una

organizacion, conforme a lo especificado por este.

En lo concerniente a Huarcaya (2015) dicha percepcion se refiere a como el
cliente cataloga la calidad de un servicio en particular, formandose a partir de esta la
decision de una posible futura contratacion del mismo. En ese sentido, la calidad seria

la valoracion que da el cliente.

De lo sefialado anteriormente se entiende a la percepcién de la calidad del

servicio como el proceso en el que se recepcionan, identifican, analizan e interpretan
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los atributos del servicio durante el desempefio (de inicio a fin) del mismo, por los
cuales se juzga el valor de este, implicando experiencias, sentimientos que genera y

a veces expectativas previas que el individuo pueda tener.

2.2.1.2 Modelos de medicion de la calidad del servicio

Los modelos que se consideraron para construir esta investigacion fueron
elegidos por su nivel de aceptacion, su aporte y fundamentacion, detallandolos a

continuacion:

2.2.1.2.1 Modelo de los Cinco Gaps

En 1985, Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard L. Berry
constituyeron el presente modelo, tras un estudio cualitativo-exploratorio en
el que fueron participes tanto dirigentes de organizaciones de prestaciones
como su clientela y se tuvo como objetivo la identificacion de aquellos
desajustes (gaps) de mayor impacto en la generacion de falencias en las
politicas de calidad de estas organizaciones (Stefano, & Guidek, & Pellegrin

Ansuj, & & Pentiado Godoy, 2008).

Dicho modelo fue desarrollado bajo la vision de la clientela, a razon de
considerar a la calidad del servicio el resultante de la comparacion de la
percepcidn del desempefio de la prestacion con las expectativas de la clientela;
asimismo, identifico la existencia de cinco gaps responsables de las falencias
en la calidad del servicio, los cuales actian como agentes que impiden
proporcionar un servicio que produzca un impacto positivo en el pablico

(Berdugo, Barbosa, & Prada, 2016).
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Aquellos “gaps” mencionados previamente son:

Comunicacion
“Boca-oido”

CLIENTE/USUARIO/CONSUMIDOR

Necesidades Experiencia
personales pasada
L 4
Expectativas del |«
cliente -
GAPS

Y

Percepcion del

servicio

Y

GJ\T 1 servicio

Prestacion del

| GAP4

Comunicacion hacia los clientes

ORGANIZACION

GA

P3

“lcerca de la entrega del servicio

Especificaciones del cliente o normas
de calidad del servicio

[y

GAP 2

¥

Percepciones o creencias que se
forman los directivos sobre lo que
espera el cliente de ese servicio

Figura 1. Modelo de los Cinco Gaps. Adaptado de Anélisis tedrico de los
modelos sobre la calidad en el servicio percibido, de Monroy M., 2015, p.

87

Monroy (2015) postula que el GAP 5 surge a causa de los anteriores; en

ese sentido, es indefectible la mayor aminoracién en lo posible de los gaps

uno al cuatro para conseguir corregir el Gltimo.

Escala SERVQUAL

Segun Camisén, Cruz, & Gonzalez (2006), en 1988 esta escala fue

desarrollada por Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard L. Berry a partir
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del Gap 5 del Modelo de los 5 Gaps, con la intencidén de mensurar la calidad
de los servicios, evaluando de forma aislada a las expectativas previas a

recibir la prestacion y a las percepciones de la clientela tras ser culminada.

De acuerdo a Retuerto (2020) dicha escala consta de 44 items que se
reparten en 22 items encargadas de valuar las expectativas y el mismo nimero
de items para valuar las percepciones del servicio, estando fundamentadas en

primera instancia en 10 dimensiones para finalmente abarcar solo 5 de estas,

La diferencia del resultante de la valuacién de las percepciones con el
resultante de las expectativas determina cuan alejadas estan una de otra,

indicando déficits de calidad si el primero es inferior al segundo.

En cuanto a las dimensiones que abarca tenemos:

Dimension 1: fiabilidad.
Refiere al cumplimiento del servicio ofertado exactamente como se
prometid, con todos los términos acordados, de modo que no se defraude a la

clientela perdiendo su confianza.

Dimension 2: capacidad de respuesta.
Viene a ser aquel proceso que involucra la reaccion y agilidad del
personal, asi como la intencion y disponibilidad de atencion frente a alguna

peticidn de asistencia por parte de publico.
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Dimensién 3: seguridad.
Representa la credulidad en una prestacion radicada en las habilidades

del personal, asi como su comportamiento y conocimientos que dispone.

Dimensién 4: empatia.

Es manifestada al proporcionar una prestacion singularizada; es decir,
creada a partir de la singularidad de cada cliente, demostrando entendimiento
e interés por sus necesidades y preocupaciones; de manera que se hallen

preciados e importantes para la entidad, realidad pretendida por la clientela.

Dimensién 5: tangibles.

Recibe la funcion de materializar a la prestacion de una compafiia ya
que al no poder ser detectada por los sentidos es necesario que la clientela
tenga una referencia sobre su calidad, por lo que lo conforman todos aquellos
elementos concretos que son parte de esta, como equipos, ambientes,
suministros e infraestructura, asimismo los trabajadores que integran a la

entidad.

2.2.1.2.2 Modelo SERVPERF

En pos de ser sefialado el modelo SERVQUAL como no apropiado para
valorar la calidad del servicio debido a las desaprobaciones que recibe
concerniente precipuamente a la funcionalidad de las expectativas se propone
al modelo SERVice PERFormance o mas conocida por su acrénimo

SERVPERF en 1992 por Cronin y Taylor, considerando para la mensuracion
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de la calidad del servicio considerando solamente a la percepcion (lbarra &

Casas, 2015).

La fundamentacion del modelo en cuestion resulta del infimo respaldo
tanto conceptual como experimental del modelo SERVQUAL, al afirmar que
para la mensuracion de la calidad del servicio se debe llevar a cabo el proceso
diferencial de las expectativas con lo que se percibe. Asimismo, este modelo
se secunda en los estudios que apoyan la premisa de que la mensuracién
basada solo en la percepcién per se llega a pronosticar la conducta de la

clientela (Carmona, 2019).

El instrumento que permite accionar la teoria de este modelo es la escala

SERVPERF.

Escala SERVPERF

Dicha escala fue constituida por Cronin y Taylor y tanto sus
dimensiones como sus items son semejantes a las de la escala SERVQUAL,
empero la discrepa por tomar en consideracion exclusivamente a la valuacion
de lo percibido para mensurar a la calidad de la prestacion, descartando a las
expectativas y por lo tanto ejecutando de manera parcial la escala antecesora

(Ibarra & Casas, 2015).

En cuanto a los beneficios que otorga al encuestado la aplicacién de la
escala SERVPERF comparado a la escala previa, prepondera aquella

sencillez para completar el instrumento, a razon de descartar a las
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expectativas y con ello 22 items, reduciendo el tiempo del rellenado y
esfuerzo, aminorando el agotamiento del encuestado, que a su vez permite

obtener un resultado mas certero y fidedigno (Cevallos M., 2021).

2.2.1.3 Importancia

Ante el presente mercado caracterizado por ser altamente competitivo, toda
empresa tiene que ser consciente de que brindar prestaciones de alta calidad se ha
vuelto imperioso para conservarse en este, ya que se enfrenta a una gran cuantia y

variedad de alternativas de servicios que el publico dispone para seleccionar.

Berdugo, Barbosa, & Prada (2016) manifiestan que contar con una prestacion
de alta calidad fortifica el vinculo que se genera con la clientela, ademas acrecenta
su lealtad propiciando su retencién y fidelizacion, lo que trasciende en un mayor
nimero de demanda del servicio, que conlleva a que la compafiia crezca y obtenga
una prescencia mas fuerte en el mercado, con ello una mayor recaudacion de ingresos
y rendimiento; por consiguiente, es necesario que los ejecutivos establezcan planes
que permitan lograr una elevada calidad, invirtiendo recursos y tiempo en el proceso,

ya gue el resultado sera fructifero para toda empresa.

Pero contar con un servicio de elevada calidad no solo es vital en el sector
privado, también es fundamental que las entidades publicas presten un servicio digno
a sus usuarios, ya que han sido creadas para estar al servicio de la ciudadania
buscando en todo momento mejorar sus condiciones de vida, en ese sentido, deben
garantizar su bienestar, de lo contrario, se enfrentaran ante el descontento popular
que afectard a los niveles de aceptacion y confianza del ciudadano en el gobierno de
turno.
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Cabe mencionar que tanto las empresas como las entidades publicas deben de
tener en cuenta que, como indican Tamayo & Vega (2017) la calidad no es
determinada por los proveedores de las prestaciones ello le corresponde al publico o
usuario, siento este quien la valta y califica. EI que una compafiia considere que
proporciona una prestacion con buena calidad no asegura que esa sea la realidad, la
clientela es la que deberia percibirla asi; en ese sentido, para toda organizacién, la
apreciacion de la clientela llega a ser una informacion realmente significativa; por tal
razon, se vuelve imperioso agenciar el medio por el que pueda ser obtenida, para
luego en funcién a ello plantear estrategias de mejora comprometiendo a todo el

equipo de trabajo en su realizacion.

Por lo expuesto, la calidad del servicio ha llegado a ser objeto de analisis de
una variedad de estudios, emergiendo de ellos modelos y escalas cuya finalidad es
poder mensrurarla y mediante los resultados obtenidos identificar aquellos aspectos
que deben corregirse, para asi coadyuvar a su mejoria, mediante la aplicacion de lo
establecido en planes estratégicos, los cuales estan fundamentados en conceptos
tedricos, de modo que funcione como un instrumento orientador para toda
organizacion, entendiendo la complejidad que representan las prestaciones por su
volubilidad, lo que conlleva a que su calidad sea percibida de diferente modo por

cada cliente, a razén de que cada quien no la valora igual, de ahi su subjetividad.

El rol de la calidad en los servicios es sustancial para la pervivencia de

cualquier entidad, asi como si pretende preponderar, considerando el marco presente

donde la calidad esté aplicada a la entidad de manera integral.
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2.2.2 Imagen institucional

Para familiarizarse con la variable imagen institucional, es sustancial conocer

en primer lugar al término imagen:

Barich y Kotler (1991) postulan que la imagen se refiere a un grupo de
creencias, posturas e impresiones que un individuo o publico tiene de algo o alguien

(Ledn, 2018).

Para Romero (2017) es la suma de las percepciones e interrelaciones de los
pensamientos de cada individuo relacionadas a un asunto o cosa, ello tiene como base
al conocimiento del sujeto, el cual se forma a partir de sus experiencias acumuladas,

este conocimiento subjetivo influye en el actuar de la persona.

Mientras que para Orihuela (2018) la imagen es la apreciacion que se tiene
acerca de algo o alguien, una representacion mental de aquello que perciben los

sentidos en relacion a un individuo, cosa o entidad.

2.2.2.1 Definicion
La imagen institucional también denominada imagen corporativa es

conceptualizada por diferentes autores de la siguiente manera:

Clow Kenneth & Baack Donald (2010) la definen como la impresion general

de los clientes o usuarios hacia una organizacion, incluyendo a los productos y

servicios que brinda (Ledn, 2018).
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Para Capriotti, (2013) viene a ser la estructuracion mental que construye el
publico respecto a una organizacion, resultante de procesar la totalidad de

informacion que les llega en relacion a esta.

Dowling (1994) se refiere a la imagen institucional como la totalidad de
sentimientos y creencias que tiene el publico respecto a una determinada

organizacion; es decir su impresion final referente a ella (Marcelo, 2018).

Scheinsohn (2009) sefiala que la imagen institucional es considerada como
subjetiva, ya que el publico la crea en base a la suma de todo lo percibido (Romero,

2017).

Mientras que en el 2002 San Nicolds & Contreras manifestaron que la
consideran como una herramienta de agenciamiento, ya que una organizacién puede
transmitir a su publico una versién de ella disefiada por la misma para mostrar lo que

desee que conozcan o relacionen a esta.

Se concluye que la imagen institucional es la conceptualizacion dinamica
propia de un individuo en relacion a una organizacion resultante de comunicaciones

directas o indirectas.

2.2.2.2 Antecedentes de la imagen institucional
En un tiempo atrés, las organizaciones tenian como principal finalidad producir
y vender, catalogando a los valores intangibles como la imagen, un elemento poco

relevante para los objetivos productores y econdmicos de estas, los cuales eran
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producir y vender a la mayor medida posible. No es hasta la década de los 50, segun
Martineau (1958), cuando en Estados Unidos se populariza la idea de que tanto los
productos (marcas) como las organizaciones tenian una imagen (Jaime, 2015).
Afirmacion que respalda Wally Olins (1995) al asegurar que la expresién Imagen
Corporativa fue usada por primera vez en 1950 por Walter Margulies, jefe de la
famosa consultoria Lippincott & Margulies de Nueva York (Ramirez & Gochicoa,

2010).

Su investigacion se baso en los efectos de la imagen que reflejaban los centros
detallistas en la conducta de adquisicion del publico, pudiendo extenderse la nocién

mas adelante a las marcas, oficios, industrias, inclusive ciudades (Jaime, 2015).

2.2.2.3 Formacion de la imagen institucional

Capriotti establece un orden para analizar el surgimiento de la imagen

corporativa, el cual seré detallado a continuacion:
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Figura 2. Proceso de Formacion de la Imagen Corporativa. Adaptado de

Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa, de Capriotti, P., 2013, p.
69.

a) Origen de la informacion

Como se observa en la figura 1, Capriotti (2013) empieza estudiando el origen
de la informacion, sefialando que informacion se entiende como la totalidad de datos
relacionados con determinada organizacion, que pueden provenir de ella misma

como de aquel entorno donde se desarrolla.

e La comunicacion desde la organizacion

Las organizaciones pueden incidir sobre el proceso de construccion referente a
su imagen, favorable o desfavorablemente, pues cada dia emiten mensajes de forma
deliberada o no deliberada, por tal motivo; estas deben preocuparse por identificar
las diversas variables de comunicacion que provengan de ellas mismas, para asi poder

controlarlas, desarrollando y utilizando estrategias de comunicacion que les permitan
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hacer llegar convenientemente la informacion que deseen al pablico, en tal sentido;
la comunicacion institucional se convierte en una ventaja competitiva para las
organizaciones que hacen buena gestion de ella, pues esta es una herramienta que se
puede controlar, en relacién a su contenido y difusion, a comparacion de la

informacion que proviene del entorno.

e La comunicacion desde el entorno de la organizacion

Se entiende por entorno a todo ente o fuerza que incida sobre la actividad de la
organizacion y ante esta no se pueda ejercer control o sea minimo. Capriotti estudia
el impacto que tiene el entorno en el proceso de generacion de la imagen respecto a
determinada entidad concerniente a los factores del entorno que puedan influir en
ella, ya sea directa o indirectamente, sefialando que estos son diversos y complejos;
y gue es necesario su segmentacion para su correcto analisis, dividiéndolos de tal
forma: entorno general (factores sociales, ambientales, juridico-politico,
tecnoldgicos y econdmicos) y especifico (competitivo y el entorno de trabajo),
Ilegando a la conclusion de que dichos factores deben recibir una notable atencion

por parte de las organizaciones, pues logran impactar en su imagen.

b) La circulacion y obtencion de la informacion

Lo siguiente que analiza Capriotti es como es que circula dicha informacion
partiendo del origen y concluyendo con su obtencion por parte del publico, en este
proceso el publico emplea variadas estrategias para conseguir informacion de
distintas fuentes, las cuales les permite acceder a diversos tipos de informacion para

asi construir una imagen de la entidad.
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e Métodos que agencian la informacion

Para acceder a los datos provenientes de la entidad al igual que su entorno, el
publico emplea distintas estrategias, Capriotti (2013) identifica los siguientes

métodos que permiten agenciar aquellos datos:

- Indagacion proactiva de datos: se trata del esfuerzo intencional que hace el

individuo para conseguir la informacion.

- Recibimiento pasivo de datos: se trata de la seleccion de datos que hacen
los individuos de los mensajes que se les envian, sea cual fuese el origen de los

mismos, sin buscarlos.

La seleccidn del método particular que agencia los datos dependera del grado

de implicacion y las experiencias previas del individuo.

o Las fuentes de informacién del publico
Existen distintas fuentes que proporcionan datos al individuo para la

construccion de la imagen de una entidad, segun Capriotti (2013) tenemos a:

- Los Medios de Comunicacion Masivos: Mediante este tipo de fuente, el
publico recibe informacion relacionada a una organizacion, dicha informacion se
clasifica en: mensajes comerciales (los cuales son controlados por la propia entidad,
sin intervencion del medio) y las noticias (que son informaciones propias del medio).
El poder de influencia que tengan los medios sobre el publico estara basado en

funcién al grado en el que depende la persona de estos, al igual que al uso que le den.
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- Las Relaciones Interpersonales: Este tipo de fuente se basa en la interaccion
de los individuos, en el que se conmutan datos, provocandose un influjo mutuo,

deliberadamente o no.

En todo interactuar del pablico en su dia a dia, este tipo de relacion ejercen un
rol fundamental al construir como modificar una imagen organizacional, puede ser a
razon de aquella relevancia propia de quien la proporciona como del valor

concerniente al mensaje que emite; no obstante, ambos se encuentran relacionados.

Dentro de este tipo de fuente prepondera la relevancia de los grupos de
referencia, desempefiando un papel muchas veces ademas de via de comunicacion,

como via de imposicidn de pensamientos y acciones, asi como soporte social.

Dentro de estos grupos resalta el rol ejercido por lideres de opinion como
referentes informativos, estos son personajes que ya sea a través de su opinion o
actuar ejercen influencia debido al alto grado de conocimiento que poseen respecto
a un campo o disciplina y a su mayor implicacion en materias pertenecientes a los
mismos. En ese sentido, los lideres de opinién son considerados fuentes de datos asaz

fiables; en consecuencia, verosimiles.

De esta manera, el contenido ofrecido por los lideres de opinién o la sola

contemplacion de su actuar para con una organizacion, puede incidir altamente sobre

su imagen.
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- Experiencia Personal: Mediante ella, el individuo puede tener un contacto
directo con las entidades, la experiencia personal del publico con la organizacion se

desenvuelve:

v En un dmbito comercial: con una modalidad mercantil.

El contacto del publico y entidades en un d&mbito comercial se puede dar
directamente, con el interactuar entre ambos, o indirectamente, al agenciar sus

prestaciones/bienes, asi como a través de su empleo.

v En un ambito institucional: interactuando como parte social de la comunidad.

La informacién que se obtiene mediante este tipo de fuente viene a ser
informacion de primera mano para el sujeto, por consiguiente; es totalmente
fidedigna. En cuanto a la busqueda de informacion mediante esta fuente, sera méas
activa en proporcion al nivel de implicacion del individuo en un aspecto, asunto o
circunstancia concerniente a la entidad. Por tanto, si tenemos en cuenta la alta
seguridad que proporciona dicha fuente, asi como el profundo involucramiento que
experimenta el sujeto, se puede afirmar que la experiencia personal del publico con
una organizacion influye decisivamente en la construccion de la imagen de dicha

entidad.

Aspectos relativos a las fuentes de informacion del publico
v Interrelacién de las fuentes: a pesar de que Capriotti estudia cada una de las

fuentes de informacion de forma independiente, este hace hincapié en que solo es por
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fines analiticos, ya que en la realidad no es posible considerarlas de tal modo, porque
no funcionan de manera autébnoma, debido a que estan integradas en un proceso de

constante interrelacion e incidencia mutua.

v La complementariedad de las fuentes: las entidades tratan de encontrar la
via mas efectiva de comunicacion con su publico, es por eso que desde su posicion
consideran a las fuentes de informacion del publico como competencia entre ellas, a
diferencia de la perspectiva del publico, que las cataloga como complementarias, ya
que el individuo puede conseguir informacién de una de las fuentes, la cual no esta
disponible en las deméas, como también debido a que puede corroborar o contrarrestar
mediante determinada fuente, los datos adquiridos en una distinta, de darse el ltimo

caso, el sujeto va a recurrir a la verosimilitud respecto a cada fuente usada.

v Accesibilidad de la Fuente: la accesibilidad de una fuente es un aspecto muy
importante en la formacion de la imagen de una organizacion, ya que, si el pablico
no tiene acceso a alguna de las fuentes, recurrird a las demas y en ultima instancia se

quedaré solo con la informacion que le proporcione la Unica fuente disponible.

v Credibilidad de las Fuentes: en presencia de un nivel de acceso semejante
de dos o mas fuentes de informacién, el publico tendrd como referente a la totalidad
de aquellas que contribuyan con datos relevantes al proceso de construccion de la
imagen de una organizacion, no obstante; estos valoraran y tendran en cuenta a dichas
informaciones segun el grado de credibilidad que presente cada fuente de

informacion considerada (Capriotti, 2013).
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Capriotti (2013) plantea una jerarquia de las fuentes de informacion del

publico, basada en el aspecto “credibilidad”, estableciendo tres niveles:

1° Nivel Contacto Personal
P Relaciones
2° Nivel - Interpersonales

Figura 3. Niveles de credibilidad de las fuentes de informacion del publico.
Tomado de Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa, de Capriotti,
P., 2013, p. 110.

e Tipos de informacidn que agencia el publico
Segun lo postulado por Capriotti (2013) existen 2 tipos de informacién
agenciada por la clientela que pueden incidir en la construccién de la imagen de una

organizacion:

- Informacién mediada socialmente: este tipo de informacion es proveida por
fuentes de datos cuyo desempefio solo es como remitentes, sino que llevan a cabo
una fase previa en la que eligen, interpretan y adecuan la informacion que obtienen
de la fuente originaria; en ese sentido; el contenido que ofrecen a los individuos es

una informacién que antes ha sido manipulada por estos.
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- Informacién directamente experimentada: es la informacion conseguida a

través de la propia experiencia del pablico tras su interaccion con la entidad.

c) La construccion mental de la imagen corporativa

Una vez que el publico obtenga informacién concerniente a una entidad,
procedente de la misma o de su entorno, mediante distintas fuentes, este procedera a
procesarla para formarse una estructura mental en su memoria, en otras palabras,
construira una imagen de dicha entidad, para ello empleara estrategias tomando en
consideracién una serie de condicionantes, Capriotti (2013) empieza este apartado
analizando esas estrategias de procesamiento de datos, las cuales puede emplear el

publico.

e Las estrategias de procesamiento de la informacion
Las estrategias de procesamiento de datos, también denominadas por Capriotti

(2013) como rutas de la persuasion que utiliza el publico son:

La ruta central: consiste en llevar a cabo un estudio profundo referente a los
fundamentos que comprende todo dato recibido, lo que tomaria mucho trabajo
cognitivo, ademas de tiempo, al intentar evocar lo que se conoce del tema o situacion

y relacionarlo con dichos argumentos.

- La ruta periférica: En este caso, el trabajo cognitivo del individuo para el

procesamiento de la informacion es minimo, ya que estd basado en pautas

superficiales o intrascendentes como: particularidades irrelevantes del contenido
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(ejm. el namero de argumentos en el contenido), de la fuente (ejm. prestigio) y/o de

los individuos (ejem. las respuestas positivas o negativas al contenido).

La seleccion de una estrategia dependera de 2 aspectos primordiales: la
“motivacion” del individuo y la “habilidad” que este tiene con respecto al
procesamiento de los datos obtenidos. En ese sentido, toda vez que tanto la
“motivacion” como la “habilidad” del individuo vienen a ser elevadas, este va a
procesar la informacion mediante “la ruta central”, caso contrario empleara “la ruta

periférica”.

Si bien alguna de las estrategias predomina en un cierto instante, estas no deben
ser catalogadas como excluyentes o delimitadas entre si, ya que se influyen
mutuamente la mayoria de las veces en que se procesa la informacion en la vida

cotidiana.

De esta manera, un individuo puede procesar minuciosamente los fundamentos
de una informacidn sobre una entidad, mientras que a la par puede ser influenciado

por la fiabilidad de la fuente de donde consiguio dicha informacion.

Las rutas de persuasion también contribuyen a predecir la conducta del publico
segun las actitudes formadas, siendo aquellas actitudes construidas mediante la ruta
central son mas predictivas de la conducta del individuo, ademas de mas resistentes
a argumentos discrepantes en comparacion a las actitudes formadas via ruta
periférica, a razén de que las primeras estdn fuertemente fundamentadas en

argumentos sustanciales que comprenden los mensajes recibidos que han sido
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analizados, lo que ha provocado un gran esfuerzo cognitivo, a diferencia de las

ultimas que estan basadas en pautas superficiales o intrascendentes.

e Construccion de la estructura mental de una institucion

Capriotti (2013) analiza de qué manera el publico procesa mentalmente la
informacion que recepciona sobre una entidad con la informacion que ya tiene sobre
la misma, para formarse una estructura mental, conocida también como imagen
institucional, empleando como modelo-base una adaptacion del Modelo Continuo de
Formacion de la Impresion postulado por Fiske y Neuberg en 1990, el cual integra
propuestas de estudios acerca de la categorizacion (catalogando a las organizaciones
como parte de una categoria determinada) asi como cognicion social junto a las
propuestas por los enfoques convencionales referentes a la percepcién de las
cualidades singulares que poseen los individuos. Esta adaptacion esta conformada

por 4 etapas, las cuales son:

1.- Laestructuracion inicial

El pablico hace la construccién mental preliminar de la organizacion, basada
en aquellos datos minimos con los que dispone relativos a ella, los cuales se obtienen
durante la percepcidn inicial de la entidad, dicha percepcidn se puede originar a partir

de:

a) el uso de un rotulo categorizador: por ejemplo, una distribuidora, compaiiia de

publicidad, boutique, etcétera.
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b) el existir de un conjunto de elementos de facil categorizacién: por ejemplo, el
estilo e higiene del frontis como de las instalaciones, la presentacion del personal,

etcétera.

En ese sentido, podria considerarse al construir de manera preliminar una
imagen como predominantemente perceptual, no obstante; dicha estructuracion
asimismo, viene a ser aquella evocacion de determinada imagen que existe dentro de
nuestra mente, generada en base a informaciones (minimas y/o pocas relevantes) y/o
experiencias del pasado, la cual se recuper6 de acuerdo con las caracteristicas que se

percibieron.

Al respecto, la primera imagen que se forma de la organizacién estd compuesta
por lo que se percibe inicialmente de ella 'y por el esquema mental recobrado de la
memoria, el cual es basico. Esta imagen inicial de la organizacion proporciona al
individuo una serie de conocimientos, sentimientos y pautas de conducta con los que
este se puede quedar de no tener una implicacion en su relacién con la entidad, en
caso si exista implicacion, el individuo tendrd interés por buscar mas datos acerca de
dicha institucién, ademéas hara un esfuerzo por obtenerla, esfuerzo que estara
incentivado por la motivacién que tenga y su capacidad de procesamiento de
informaciones con que se cuenta, dando lugar a posible produccién (los fundamentos
trascendentales seran procesados con mayor profundidad) de los mensajes recibidos,

el cual hara posible ya sea confirmar como modificar la imagen inicial de la entidad.
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2.- Laestructuracion confirmatoria

Después de que el sujeto consigue los datos adicionales de la organizacion, la
estructuracion confirmatoria se lleva a cabo cuando dichos datos pueden ser
interpretados por él, ya sea como consistentes o adaptables a aquel esquema/imagen

previa. La presente etapa tendra buenos resultados:

1. En cuanto los datos sean los mismo o parecidos a la imagen preliminar
corroborandola.

2. En cuanto los datos sean heterogéneos; es decir, involucra datos parecidos
como también diferentes, corroborandose con aquellos fundamentos
parecidos.

3. Encuanto laimagen preliminar esté profundamente consolidada y los datos

nuevos son diferente, mas también intrascendentes.

En la etapa presente, el trabajo mental del individuo llegard a ser
moderadamente infimo, debido a la confirmacion que hara de la imagen preliminar,
teniendo en cuenta a las informaciones adicionales, por lo que aqui terminaria la
construccion de la imagen, sin embargo; en no se proceda una confirmacion, el
individuo continuara procesando mas informacion, profundizando el andlisis

concerniente a los fundamentos esenciales que contienen los datos obtenidos.

3.- La Reestructuracion
Los datos conseguidos, de no ratificar completamente la imagen previa,
conllevan a una nueva etapa, la de reestructuracion, la cual pretende lograr modificar

la imagen previa agregando la informacion inconsistente.
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La re-estructuracion tiene lugar:
1. En cuanto los datos sean diferentes a la imagen preliminar
2. En cuantos lo datos diferentes son poco significativos, mas la imagen

preliminar se halla vagamente consolidado.

De ser la inconsistencia de la informacion minima, el sujeto va a formarse una
subestructura o subimagen, incluyendo infimos cambios particulares, de modo que;
el esfuerzo cognitivo que hara va a ser moderado, por otro lado, de ser la
inconsistencia de la informacion moderada, el individuo va a generarse una nueva
estructura o imagen, unificando los datos nuevos con aquellos existentes, por lo tanto;
hara un mayor esfuerzo de analisis. En este proceso la incidencia de determinada
imagen preliminar llegara a ser significativa, pero inferior en comparacion a la

antecesora etapa.

4.- La Estructuracién Fragmentaria

Si la estructura o imagen inicial no se confirma o no se puede reestructurar, el
sujeto debe llevar a cabo la estructuracion fragmentaria, que consiste en construir una
imagen concerniente a determinada entidad basada en la informacion nueva obtenida,
ya que esta es totalmente inconsistente con la estructura mental existente en la

memoria. Dicha estructuracion va a tener lugar:

1. En cuanto los datos muestran incompatibilidad con aquella imagen
preliminar.
2. En cuanto los datos trascendentales, significativos no corresponden a

alguna determinada clasificacion.
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El andlisis de la informacidn que se realizara involucrara que se invierta mucho
trabajo cognitivo, tiempo y medios, debido a la inexistencia de posibilidad de
referirse a una estructura mental preliminar, de manera que; el individuo tendra que

estar muy incentivado, asi como apto para que procese los datos disponibles.

Tras procesar los datos, ya sea corroborando, como puede ser transformando
determinada imagen preliminar, sino construyendo una imagen reciente respecto a
dicha entidad, la persona logra finalizar la formacion de la imagen de la misma, de
estar satisfecho con sus requerimientos, intereses o necesidades, sin embargo; de no
ser el caso, este procedera nuevamente con la busqueda de mas informacion,

iniciandose un nuevo procesamiento de esta.

2.2.2.4 Dimensiones de la imagen institucional
Se considera las siguientes dimensiones para el presente estudio,

fundamentadas en lo postulado por Capriotti:

Dimension 1: Identidad institucional
Viene a ser la esencia de la entidad, su naturaleza y sus aspiraciones. También
puede entenderse como su historia, principios y proceder. La cual la singulariza,

diferenciandose del resto.

Si se ahonda en la expresion identidad institucional, se descubre que es “el ser
de la organizacion”; es decir, su esencia. De la misma forma que un individuo, que
posee caracteristicas y genes unicos, que lo distingue de los demas, sucede de igual

forma con las entidades, las cuales no poseen gens; sin embargo, estas cuentan con
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una serie de particularidades que la identifican y diferencian (Pintado & Sanchez,

2013).

La Identidad Corporativa viene a ser un grupo de atributos, principios, ademas
de filosofias, que mediante ellas una empresa logra autoidentificarse, asi como

autodiferenciarse de las demas existentes dentro del mercado (Capriotti, 2013).

Toda empresa posee una identidad corporativa y esta es un elemento
fundamental en el que la empresa debe trabajar para reflejarla posteriormente a su

publico (Fernandez, 2018).

Cuando la identidad de una empresa esté debidamente formada, es el momento
de proyectarla al pablico, con la finalidad de que cuente con una imagen positiva

(Pintado & Séanchez, 2013).

Dimensidn 2: Comunicacion institucional

Segun Capriotti (2013) toda entidad social, por el simple hecho de existir y ser
perceptible expide cierta cantidad de informacion a su entorno, ya sea de forma
deliberada o no deliberada, a ello se le denomina comunicacion institucional, en otras
palabras, viene a ser lo que una organizacion manifiesta de ella misma, a través del
conjunto de recursos de comunicacién que posee para estar en contacto con su

publico. Esta comunicacion se lleva a cabo a traveés de:

1. El comportamiento institucional, en otras palabras, sus operaciones y proceder

cotidiano “aquello que lleva a cabo una entidad”.
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2. El proceder comunicativo, en otras palabras, su actividad interactiva “aquello

que una entidad expresa hacer”.

La comunicacion institucional es uno de los medios mas valiosos que posee
una organizacion para incidir en la imagen que tenga su publico de ella. En ese
sentido; la comunicacién institucional llega a ser un instrumento vital, mediante la

cual la organizacion da a conocer su valor diferencial a su publico.

En ese sentido; si es desarrollada y gestionada correctamente fortalecera la
imagen institucional, contribuyendo a su posicionamiento, de no ser asi, la imagen
se vera afectada, obstaculizando la relacién organizacion-publico (Aguilar, Salguero,

& Barriga, 2018).

Dimension 3: La comunicacion desde el entorno de la organizacion
Entendiéndose segin Capriotti (2013) por entorno a todo ente o fuerza que
incida sobre la actividad de la organizacion y ante esta no se pueda ejercer control o
sea minimo. Capriotti estudia el impacto que tiene el entorno en aquella construccion
de una imagen respecto a determinada entidad basada en los factores del entorno que
puedan influir en ella, ya sea directa o indirectamente, sefialando que estos son
diversos y complejos; y que es necesario su segmentacién para su correcto analisis.

Esos factores se pueden agrupar en las siguientes fuentes de informacion:

- Los Medios de Comunicacion Masivos: Mediante este tipo de fuente, el
publico recibe informacion relacionada a una organizacion, dicha informacion se

clasifica en: mensajes comerciales (los cuales son controlados por la propia entidad,
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sin intervencion del medio) y las noticias (que son informaciones propias del medio).
El poder de influencia que tengan los medios sobre el publico estara basado en
funcién al grado en el que depende el individuo de estos, al igual que al uso que le

den.

- Las Relaciones Interpersonales: Este tipo de fuente se basa en la interaccion
de los individuos, en el que se conmutan datos, provocandose un influjo mutuo,

deliberadamente o no.

En todo interactuar del pablico en su dia a dia, este tipo de relacion ejercen un
rol fundamental al construir como modificar una imagen organizacional, puede ser a
razon de aquella relevancia propia de quien la proporciona como del valor

concerniente al mensaje que emite; no obstante, ambos se encuentran relacionados.

Dentro de este tipo de fuente prepondera la relevancia de los grupos de
referencia, desempefiando un papel muchas veces ademas de via de comunicacion,

como via de imposicion de pensamientos y acciones, asi como soporte social.

Dentro de estos grupos resalta el rol ejercido por lideres de opinion como
referentes informativos, estos son personajes que ya sea a través de su opinién o
actuar ejercen influencia debido al alto grado de conocimiento que poseen respecto
a un campo o disciplina y a su mayor implicacion en materias pertenecientes a los
mismos. En ese sentido, los lideres de opinién son considerados fuentes de datos asaz

fiables; en consecuencia, verosimiles.
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De esta manera, el contenido ofrecido por los lideres de opinién o la sola
contemplacion de su actuar para con una organizacion, puede incidir altamente en la

imagen de esta.

Dimension 3: Realidad institucional
Capriotti (2013) refiere que es todo lo concreto o tangible que le pertenece a la

organizacion; es decir, instalaciones, oficinas, equipos, personal, productos, etc.

2.2.2.5 Importancia de la imagen institucional

Tras los afos, el valor que ha conseguido la imagen institucional en la
actualidad es notable, aportando a toda organizacién grandes beneficios, de tal
manera que estas caen en cuenta de que se ha convertido en un activo intangible

estratégico (Tolentino, 2018).

Lo sefialado por Tolentino resulta del hecho de que toda entidad tiene la
capacidad de incidir sobre la construccién de su imagen, convirtiéndose aquella
imagen institucional en una herramienta de gestion estratégica que, de hacer buen
uso de ella, la organizacién obtendra los siguientes beneficios, segin Capriotti

(2013):

a) Se posicionara dentro del pensamiento de la audiencia
A raiz del creciente nimero de ofertantes tanto de bienes como servicios, hoy
en dia es cada vez mas dificil para el publico poder identificar a una organizacion y

tan solo si esta se encuentra almacenada en la mente del puablico, existe, de lo
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contrario, no. En vista de ello, el primer paso para ser elegida una entidad es que

exista para el publico.

b) Coadyuvard a distinguirse de demas competidores, mediante el valor que
proporciona a su clientela

Tan solo la existencia de una organizacion para el pablico no implica su
eleccion, el segundo paso es que otorgue beneficios diferenciales, al igual que

adicionales en comparacién al competidor también existente en la mente del publico.

¢) Minimizaré aquella incidencia provocada por agentes contextuales
Aguellas empresas con una imagen bien establecida lograran gue la incidencia
que ejerzan los factores situacionales y coyunturales al realizar una adquisicién sea

menor, ya que el publico contard con un esquema de referencia previo de ella.

d) Venderd mejor

Contar con una imagen positiva permitira a la empresa vender a un mayor
precio, lo que le generard un margen superior, ello es a razon de que las personas
estarian dispuestas a pagar un afiadido gracias a que la imagen de la empresa

representa una garantia de calidad.

e) Atraera mejores inversores
Contar con una imagen corporativa buena despertara el interés de
inversionistas, los cuales estardn dispuestos en invertir capital en este tipo de

empresas, debido a que proyectan una mayor rentabilidad frente a otras.
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2.3

f) Lograra posicionamiento estratégico y una mayor cuota de mercado

g) Atraera mejores trabajadores
Las organizaciones que posean una imagen institucional buena atraeran no solo
al puablico, sino también a los mejores profesionales que estén interesados en

desarrollarse junto a la organizacion.

h) Retendréa a sus colaboradores

La imagen de una organizacion genera un impacto significativo en sus
miembros, ya que estos construyen una imagen interna que incide en su conducta,
identificacién, desempefio y motivacion (Jaime, 2015). Por lo tanto; una buena
imagen incidird positivamente en los colaboradores, conllevando a que estos

desarrollen mas sentido de permanencia.

Por lo expuesto; es innegable el valor de la imagen corporativa para alcanzar
el éxito empresarial, pero no solo es vital para las empresas sino también para las
entidades publicas, ya que ademas de atraer mejores trabajadores y retener a sus
colaboradores, una buena imagen institucional generard confianza en los usuarios,
contrarrestando el descontento popular al que hoy en dia se enfrentan en gran medida

dichas entidades.

Bases filoséficas

La calidad ha acompafiado al hombre desde sus inicios, ya que este siempre ha
estado en busqueda de una mejor condicion de vida; por lo tanto, siempre la ha tenido

presente, sin darle una denominacion y sin ser consciente de su significado.
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Con el tiempo, la calidad fue optando un conducto formal, convirtiéndose en
una disciplina, teniendo sus bases filoséficas ligadas al movimiento que la origind,
movimiento que de acuerdo a Mejias, Gutiérrez, Duque, D’ Armas, & Cannarozzo,
(2018) se desarroll6 principalmente durante la segunda parte perteneciente al siglo

XX, destacandose con su aporte los siguientes "gurus"” principales de la calidad:

e Joseph Moses Juran
Para Juran llamado el “Arquitecto de la Calidad”, la calidad viene a ser la

adecuacion del producto al uso solicitado.

La filosofia de Juran se basa en la planificacion, control y mejora de la calidad,
conocidas como la trilogia de Juran, la cual como este lo menciond en un momento,

contribuy6 a una nueva ciencia: gestion de la calidad.

¢ William Edwards Deming
Considerado como el padre de la “tercera revolucidon industrial” o “la
revolucion de la calidad”, Deming postula que la calidad debe definirse en términos

de satisfaccion al cliente.

Deming revel6 en su libro Out of the Crisis, 1o que se considera su contribucion
mas destacable: los catorce principios para transformar la gestion en las
organizaciones, los cuales ayudan a las organizaciones a ejecutar con éxito sus

procesos de calidad.
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La filosofia de Deming radica sobre la mejoria continua de la calidad que
poseen tanto prestaciones como también bienes mediante una minimizacion de la

incertidumbre y la variabilidad de todo proceso en la organizacion.

e Philip Bayard Croshy
Conocido como “Evangelista de la Calidad”, refiere que la calidad no es mas

que conformidad con los requerimientos del cliente.

Dicha ideologia esta sustentada sobre “cero defectos”, la cual plantea hacer
toda cosa bien desde una primera vez, a razon de ser la calidad gratis, lo que carece
de calidad se transforma en gasto, a causa del esfuerzo que desencadena su

subsanacion. Crosby resume su filosofia como una medida de prevencion.

Ademaés del Cero defectos, resaltan entre sus contribuciones los 14 pasos para

la mejora de la calidad, los 4 Principios Absolutos y la Vacuna de la calidad.

e Kaoru Ishikawa

Su filosofia estad fundamentada en el control de calidad, Ishikawa sefialaba que
era vital que una organizacion estructure correctamente su Plan de Capacitacion en
Calidad, el cual debia involucrar a todo nivel dentro de una entidad y cuyos objetivos

debian encontrase alineados a aquellos objetivos estratégicos que posee esta misma.

Entre sus méas destacables contribuciones se encuentran los Circulos de
Calidad, en cooperacion con la JUSE, (técnica que se basa en buscar soluciones a

problemas hallados con la cooperacidn de un grupo de trabajo voluntario), asimismo
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el Diagrama Causa y Efecto, conocido ademas como Diagrama Espina de Pez/
Diagrama de Ishikawa, (cuya finalidad es reconocer, asi como examinar aquellas
causas de un problema), siendo una de aquellos 7 instrumentos basicos para

Administrar la Calidad creados por él.

En cuanto a la imagen corporativa, uno de sus mas destacados representantes
es Paul Capriotti, quien la define como la estructuracién mental que construye el
publico respecto a una organizacion, resultante de procesar la totalidad de

informacion que les llega en relacion a esta.

Capriotti indica que la Imagen institucional obtiene significativa envergadura,

por su aporte a la institucion, convirtiéndose en una herramienta estratégica para esta.

Las bases filosoficas expuestas en la presente investigacion contribuiran a la

resolucién de los problemas detectados.

Definicion de términos basicos

Calidad: la RAE (2014) lo define como un atributo o grupo de atributos

consubstancial a una cosa, los cuales posibilitan calificar su valor.

Calidad de servicio: Valls, Roman, Chica, & Valls (2017) precisan que basicamente

se refiere a que se lleve a cabo lo esperado por el publico e incluso que ello sea

superado, lo que generaria valor agregado en los mismos.
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Comunicacién institucional: es lo que una organizacion manifiesta de ella misma,
a través del conjunto de recursos de comunicacidn que posee para estar en contacto

con su publico (Capriotti, 2013).

Expectativa: criterios en que se basa un cliente o usuario para valorar la calidad de

un servicio (Lovelock & Wirtz, 2009).

Identidad institucional: Segun Capriotti (2013) viene a ser la esencia de la entidad,
su naturaleza y sus aspiraciones. También puede entenderse como su historia,

principios y proceder. La cual la singulariza, diferencidndose del resto.

Imagen: Barich y Kotler (1991) postulan que se refiere a un grupo de creencias,
posturas e impresiones que un individuo o publico tiene de algo o alguien (Ledn,

2018).

Imagen institucional: es la conceptualizacion dindmica propia de un individuo en

relacion a una organizacion resultante de comunicaciones directas o indirectas.

Informacién: se entiende al conjunto de datos relacionados a determinada

institucion, que pueden provenir desde ella misma o de su entorno donde se desarrolla

(Capriotti, 2013).

Mejora continua: Chiavenato (2012) indica que, es el perfeccionamiento continuo

y sistematico de una entidad, asi como de los miembros que la integran, con la
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intencion de que la clientela se halle complacida, siendo necesario la colaboracion de

todos.

Percepcion: proceso en el que el ser humano recibe sensaciones generadas por

estimulos y las interpreta para darle un significado implicando la actividad cognitiva.

Realidad institucional: Capriotti (2013) refiere que es todo lo concreto o tangible
que le pertenece a la organizacion; es decir, instalaciones, oficinas, equipos, personal,

productos, etc.

Servicio: Meza (2018) considera que viene a ser una asistencia, actuar a favor del
cliente o publico en el que se satisface una necesidad, se otorga facultades o ya sea

privilegios, integrando o prescindiendo de elementos concretos.

Usuario: viene a ser para quien se ha destinado la creacion o disefio de un bien o

servicio de una organizacion (Lagos, 2019).

Hipotesis de investigacion

2.5.1 Hipdtesis general

La percepcion de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

2.5.2 Hipdbtesis especificas

a) La fiabilidad se relaciona significativamente con la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
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b)

d)

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

La seguridad se relaciona significativamente con la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

La empatia se relaciona significativamente con la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

Los tangibles se relacionan significativamente con la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
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2.6 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1l

Operacionalizacion de la variable Percepcion de la calidad del servicio

Variable

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Valls, Romén, Chica, &
Valls (2017) precisan que
la calidad del

basicamente se refiere a

Percepcién

que se lleve a cabo lo

de la calidad

esperado por el publico e

del servicio

incluso que
superado, lo que generaria
valor agregado en

mismos.

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibles

Servicio
responsable
Eficacia

Voluntad de
atencion
Reaccion a la
solicitud de
atencion
Disposicion  de
atencion
Servicio rapido

Conocimientos
del personal
Habilidades del
personal
Comportamiento
del personal

Comprensiéon de
sus necesidades
Cortesia

Instalaciones
Equipos
Suministros  de
oficina
Mobiliarios

1-2

3-6

7-9

10-11

12-15

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Imagen institucional

Variable Definicion operacional Dimensiones  Indicadores Items
- Valores
Identidad ms'gltqmonales
o - Objetivos 1-2
institucional institucionales
Para Capriotti, (2013)
. . - Conducta
viene a ser la 5 AR
Comunicacion institucional
estructuracion mental que jnstitucional - Accion 3-6
construye el  publico comunicativa
Imagen respecto a una Medi q
i edios e
institucional organizacién, resultante de Comunicacion comunicacion
. desde el i
procesar la totalidad de MasIvos 7-8
_ 3 entorno - Relaciones
informacion que les llega interpersonales
en relacion a esta.
_ - Personal
Realidad - Infraestructura 9-11
institucional Ambientes

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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3.1

CAPITULO IlI

METODOLOGIA

Disefio metodologico

3.1.1 Tipo
En base a lo postulado por Rus (2020), esta investigacion se ubicé dentro de

las del tipo aplicada, a razén de la intencion de dar solucion a problemas de
indagacion particulares, asi como generar permutas en funcion a los datos hallados

mediante la presente.

3.1.2 Disefio
Aquellos estudios donde sus variables no hayan sido manipuladas adrede, de

modo que, no se dio lugar a ninguna injerencia, son consideradas no experimentales
(Herndndez & Mendoza, 2018). En linea a lo manifestado previamente, el presente
es considerado como tal, a su vez, también sefialado por los mismos autores, a razon
de su extension temporal se calific6 como transversal o transeccional, al recoger la

informacién exclusivamente una vez.

3.1.3 Nivel o alcance

Abarco un nivel o alcance correlacional, a razon de que en concordancia a lo

establecido por Hernandez & Mendoza (2018), tiene como designio conocer el nivel
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3.2

de asociamiento, correspondencia entre las variables estudiadas, primero
midiéndolas estadisticamente de forma individual para posteriormente analizarlas y

establecer si siguen 0 no un patrén sistematico comdn.

3.1.4 Enfoque

Le correspondio a la presente un enfoque cuantitativo a razén de lo enunciado
en 2014 por Hernandez, Fernandez, & Baptista, por emplear una medicién mediante
nimeros asi como a la estadistica en el procesamiento de la informacion al igual que

su analisis; de manera que, luego con el resultante se compruebe lo tedrico.

Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacién

El presente considerd a los Usuarios de aquellos 6271 vehiculos menores

inscritos ante la Municipalidad Provincial de Huaura.

3.2.2 Muestra
Para calcularla se empled la formulacion de Sierra Bravo respecto a la

poblacion finita, postulada en el 2001.:

ZE*P-.::Q-.::N
2N-1D)+Z2*P*Q

Il:

Leyenda:

n= tamafio de la muestra
IN= tamafio de la poblacion;
Z= nivel de confianza

P= probabilidad de éxito
()= probabilidad de fracaso
€= error muestral
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Se procedio a la sustitucion de los valores:

N=6 271

Z= 1.96 a razdn de ser 95% el nivel de confianza pretendido
P=05

Q=05

€= 0.05 el cual se traduce a 5%

1.962* 0.5* 0.5 * 6271
0.052 (6271 - 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n=

El resultante fue: n=362.04 = 362

En ese sentido; la muestra comprendio 362 usuarios.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas a emplear.

En este estudio ha sido empleada la encuesta, dicha técnica es definida en 2018
por Fermin como un proceso en el que se recopila informacion provista por los

integrantes de la muestra.

3.3.2. Descripcion de instrumentos.

El instrumento de mensuracion por el que se optd en esta investigacion es el
Escalamiento de Likert, el cual viene a ser una serie de items planteadas a manera ya
sea afirmativa como interrogativa y que tienen como fin recoger la apreciacion del

sujeto de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).
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Se sirvio de 2 escalas, la primera correspondiente a la variable Percepcion de la
calidad del servicio, es una adaptacion de la Escala SERVPERF establecida por J.
Joseph Cronin y Steven Taylor, engloba 15 items, mientras que la correspondiente a
la variable Imagen institucional, fue de autoria propia, englobando 11 items. El tiempo
de aplicacion de dichas escalas fue de aproximadamente 15 minutos, empleando

alternativas de solucion en una escala tipo Likert de 5 puntos.

Se ejecutd una prueba piloto para determinar el grado de confiabilidad y validez

correspondientes a ambos instrumentos, administrandolos a 36 usuarios transportistas.

Validacion de los instrumentos
Viene a ser la magnitud con la que un determinado instrumento mensura

verdaderamente aquella variable que intenta mensurar (Hernandez & Mendoza, 2018).

Se empled el andlisis factorial para diagnosticar la validez, por intermedio del
estadistico de Kaiser - Meyer - Olkin, asi como la esfericidad de Bartlett, teniendo
como resultante una correlacién de 0.800 para la escala Percepcion de la calidad del
servicio y 0.788 para la escala Imagen institucional. Dichos valores revelan que

estadisticamente ambos instrumen tos llegan a ser validos para su aplicacion.

Tabla 3

KMO y prueba de Bartlett de la escala Percepcion de la calidad del
servicio

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. ,800
Chi-cuadrado aproximado 291,551
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 105
Sig. ,000

Nota: Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4

KMO y prueba de Bartlett de la escala Imagen institucional

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKkin. ,788
Chi-cuadrado aproximado 157,154
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 55
Sig. ,000

Nota: Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad de los instrumentos
Viene a ser el nivel que posee determinado instrumento para generar coherentes

ademas de consistentes resultantes (Hernandez & Mendoza, 2018).

Se vali6 del estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach en la determinacion
de la confiabilidad concerniente a ambos instrumentos; asimismo, se recurrio para

interpretarla a lo planteado por Palella & Martins a continuacion:

Tabla5

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad (Dimension)
0,81-1 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41-0,60 Media*
0,21-0,40 Baja*
0-0,20 Muy baja*

*Se sugiere repetir la validacion del instrumento puesto que es recomendable que el resultado sea
mayor o igual a 0,61.
Nota: Fuente: Metodologia de la investigacion cuantitativa, de Palella, S & Martins, F, 2012, p. 169.
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3.4

Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad de la escala
Percepcion de la calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,919 15

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: la escala Percepcion de calidad del servicio consiguid un coeficiente
de Alfa de Cronbach de 0,919; en ese sentido, de acuerdo a lo referido por Palella &

Martins su confiabilidad es muy alta.

Tabla7

Estadisticos de fiabilidad de la escala
Imagen institucional

Alfa de Cronbach N de elementos

,863 11

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: la escala Imagen institucional consiguié un coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0,863; en ese sentido, de acuerdo a lo referido por Palella & Martins su

confiabilidad es muy alta.

Técnicas para el procedimiento de la informacion

Luego de la recoleccién de informacién mediante el empleo de cada escala, se
procedié a ordenarla valiéndose de los programas Microsoft Excel y Statistical

Package for Social Sciences (SPSS).
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Los datos fueron procesados valiéndose del andlisis estadistico descriptivo, por
intermedio de la distribucion de frecuencias, asi como del andlisis estadistico
inferencial, aplicando la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman, con el
fin de comprobar las hipotesis, luego de haber llevado a cabo pruebas de normalidad
a ambas variables estudiadas, donde se diagnosticé que los datos de estas no se

distribuyen de forma normal.

Con fines de interpretar al coeficiente de correlacion de Spearman se recurrio a

lo planteado por Herndndez & Mendoza:
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Tabla 8

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Coeficientes Interpretacion

-1.00 Correlacion negativa perfecta. ("A mayor X, menor Y", de manera
proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y
disminuye siempre una cantidad constante). Esto también se
aplica "a menor X, mayor Y".

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 Correlacion negativa considerable.

-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.

0. 00 No existe correlacion alguna entre las variables.

0.10 Correlacion positiva muy débil.

0.25 Correlacion positiva débil.

0.50 Correlacion positiva media.

0.75 Correlacion positiva considerable.

0.90 Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 Correlacion positiva perfecta ("A mayor X, mayor Y" o "a menor

X, menor Y", de manera proporcional. Cada vez que X aumenta,
Y aumenta siempre una cantidad constante, igual cuando X

disminuye).

Nota: Fuente: Basado en Metodologia de la Investigacién, de Herndndez, R. & Mendoza, C. 2018, p. 346
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3.5 Matriz de consistencia

TITULO: RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA - 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
¢Como es la relacion | Determinar la relacion | La percepcion de la 1 Fiabilidad TIPO ) DE
entre la percepcion de la | entre la percepcion de la | calidad del servicio se ' . INVESTIGACION:
. . . - ) 2. Capacidad de .
calidad del servicio y la | calidad del servicio y la | relaciona respuesta Aplicada.
imagen institucional de la | imagen institucional de la | significativamente con la Percencion  de 3 Se puridad
Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial | imagen institucional de la la carl)idad del 4' Err? atia NIVEL ~ DE
de Huaura - 2021? de Huaura - 2021. Municipalidad Provincial . ' pa INVESTIGACION:
servicio 5. Tangibles .
de Huaura - 2021. Correlacional.
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DISENO DE' LA
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICA INVESTIGACION:
1.- ;Como es la relacion | 1.- Determinar la relacion | 1.-  La fiabilidad se No experimental,
entre la fiabilidad y la | entre la fiabilidad y la | relaciona : Transversal.
. L : e R 1. Identidad
imagen institucional de la | imagen institucional de la | significativamente con la Institucional
Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial | imagen institucional de la > Comunicacion ENFOQUE:
de Huaura - 20217 de Huaura - 2021. Municipalidad Provincial ' i stitucional Cuantitativo.

de Huaura - 2021.
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2.- {COmo es la relacion
entre la capacidad de
respuesta y la imagen
institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 20217

2.- Determinar la relacién
entre la capacidad de
respuesta y la imagen
institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

2.- La capacidad de
respuesta se relaciona
significativamente con la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

3.- ¢Cbémo es la relacion
entre la seguridad y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021?

3.- Determinar la relacion
entre la seguridad y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

3.- La seguridad se
relaciona
significativamente con la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

4.- ;Cémo es la relacién
entre la empatia y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 20217

4.- Determinar la relacion
entre la empatia y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

4.- La empatia se
relaciona
significativamente con la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

5.- ¢Como es la relacion
entre los tangibles y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 20217

5.- Determinar la relacion
entre los tangibles y la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

5.- Los tangibles se
relacionan
significativamente con la
imagen institucional de la
Municipalidad Provincial
de Huaura - 2021.

Imagen

institucional

Comunicacion
desde el entorno
Realidad
Institucional

POBLACION:
Usuarios de los 6271
vehiculos menores
(mototaxis) inscritos en
la Municipalidad
Provincial de Huaura.

MUESTRA:
362 usuarios.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS:
Encuesta: Escalamiento
Likert.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Anadlisis de resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de la variable Percepcion de la calidad del servicio

Tabla 9

Nivel de la Fiabilidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 211 58,29 58,29
MEDIO 120 33,15 91,44
ALTO 31 8,56 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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En conformidad a la Tabla 9 asi como figura 4; de unos 362 usuarios

transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura

los cuales fueron encuestados, las respuestas del 58,29% (211) reflejan que el

nivel concerniente a la fiabilidad del servicio proporcionado es bajo, del

33,15% (120) que es medio y solo del 8,56% (31) que es alto.

Tabla 10

Nivel de la Capacidad de respuesta del servicio de la Municipalidad Provincial de

Huaura — 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 199 54,97 54,97
MEDIO 156 43,09 98,07
ALTO 7 1,93 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Capacidad de respuesta

En conformidad a la Tabla 10 asi como figura 5; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura
que fueron encuestados, las respuestas del 54,97% (199) reflejan que el nivel
de la capacidad de respuesta del servicio que recibieron es bajo, del 43,09%

(156) que es medio, mientras que solo del 1,93% (7) que es alto.

Tabla 11

Nivel de la Seguridad del servicio de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 167 46,13 46,13
MEDIO 145 40,06 86,19
ALTO 50 13,81 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Seguridad

En conformidad a la Tabla 11 asi como figura 6; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura
que fueron encuestados, las respuestas del 46,13% (167) reflejan que el nivel
de la seguridad del servicio que recibieron es bajo, del 40,06% (145) que es

medio, en tanto del 13,81% (50) que es alto.

Tabla 12

Nivel de la Empatia del servicio de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 133 36,74 36,74
MEDIO 188 51,93 88,67
ALTO 41 11,33 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracién propia
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En conformidad a la Tabla 12 asi como figura 7; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura
que fueron encuestados, las respuestas del 36,74% (133) reflejan que el nivel
concerniente a la empatia del servicio proporcionado es bajo, del 51,93% (188)

que es medio y del 11,33% (41) que es alto.

Tabla 13

Nivel de los Tangibles del servicio de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 48 13,26 13,26
MEDIO 261 72,10 85,36
ALTO 53 14,64 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Tangibles

En conformidad a la Tabla 13 asi como figura 8; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura
que fueron encuestados, las respuestas del 13,26% (48) reflejan que el nivel de
los tangibles del servicio que recibieron es bajo, del 72,10% (261) que es

medio, mientras que del 14,64% (53) que es alto.

Tabla 14
Nivel de la Percepcion de la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de
Huaura — 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
BAJO 191 52,76 52,76
MEDIO 153 42,27 95,03
ALTO 18 4,97 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Percepcion de la calidad del servicio

En conformidad a la Tabla 14 asi como figura 9; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores de la Municipalidad Provincial de Huaura
que fueron encuestados, las respuestas del 52,76% (191) reflejan que perciben
la calidad del servicio que recibieron como de nivel bajo, del 42,27% (153)

como de nivel medio y solo del 4,97% (18) como alto.
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4.1.2 Analisis descriptivo de la variable Imagen institucional

Tabla 15

Nivel de la Identidad institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
MALO 146 40,33 40,33
REGULAR 163 45,03 85,36
BUENO 53 14,64 100,00
Total 362 100,00
Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Identidad institucional

En conformidad a la Tabla 15 asi como figura 10; de unos 362 usuarios

transportistas de vehiculos menores que fueron encuestados, las respuestas del

40,33% (146) reflejan que el nivel de la identidad institucional de la
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Municipalidad Provincial de Huaura es malo, del 45,03% (163) que es regular

y del 14,64% (53) que es bueno.

Tabla 16

Nivel de la Comunicacion institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura —
2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
MALO 208 57,46 57,46
REGULAR 144 39,78 97,24
BUENO 10 2,76 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11. Comunicacién institucional

En conformidad a la Tabla 16 asi como figura 11; de unos 362 usuari

0s

transportistas de vehiculos menores que fueron encuestados, las respuestas del
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57,46% (208) reflejan que el nivel de la comunicacién institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura es malo, del 39,78% (144) que es regular

y solo del 2,76% (10) que es bueno.

Tabla 17

Nivel de la Comunicacion desde el entorno de la Municipalidad Provincial de Huaura —
2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
MALO 170 46,96 46,96
REGULAR 175 48,34 95,30
BUENO 17 4,70 100,00
Total 362 100,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Comunicacion desde el entorno
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En conformidad a la Tabla 17 asi como figura 12; de unos 362 usuarios

transportistas de vehiculos menores que fueron encuestados, las respuestas del

46,96% (170) reflejan que el nivel de la comunicacién desde el entorno de la

Municipalidad Provincial de Huaura es malo, del 48,34% (175) que es regular,

mientras que del 4,70% (17) que es bueno.

Tabla 18

Nivel de la Realidad institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
MALO 35 9,67 9,67
REGULAR 207 57,18 66,85
BUENO 120 33,15 100,00
Total 362 100,00
Nota: Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13. Realidad institucional
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En conformidad a la Tabla 18 asi como figura 13; de unos 362 usuarios

transportistas de vehiculos menores que fueron encuestados, las respuestas del

9,67% (35) reflejan que el nivel de la realidad institucional de la Municipalidad

Provincial de Huaura es malo, del 57,18% (207) que es regular, en tanto del

33,15% (120) que es bueno.

Tabla 19

Nivel de la Imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
MALO 183 50,55 50,55
REGULAR 159 43,92 94,48
BUENO 20 5,52 100,00
Total 362 100,00
Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Imagen institucional
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4.2

En conformidad a la Tabla 19 asi como figura 14; de unos 362 usuarios
transportistas de vehiculos menores que fueron encuestados, las respuestas del
50,55% (183) reflejan que el nivel de la imagen institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura es malo, del 43,92% (159) que es regular

y solo del 5,52% (20) que es bueno.

Contrastacion de hipotesis

Prueba de normalidad
Se llevaron a cabo pruebas de normalidad a ambas variables estudiadas, empleando
el programa estadistico SPSS, con el fin de diagnosticar aquella prueba estadistica

idonea para contrastar las hipotesis, ejecutando la secuencia que sigue:

a) Formulacion de hipotesis de normalidad
Hipotesis Nula (HO): Los datos se distribuyen con normalidad

Hipotesis Alterna (Ha): Los datos no se distribuyen con normalidad

b) Determinacion del nivel de significancia
Nivel de confianza (NC): 0.95 = 95%

Margen de error (a): 0.05 = 5%

c) Seleccion de la prueba de normalidad
Cuando n > 50 empleamos la Prueba de Kolmogorov-Smirnov
Cuando n < 50 empleamos la Prueba de Shapiro-Wilk

En el que “n” viene a ser la amplitud de muestra.
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A razon de que la muestra presenté una amplitud de 362 usuarios de vehiculos
menores transportistas para ambas variables, fue empleada la prueba de

normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

d) Principio de decision
Cuando p-valor (sig) < 0.05 HO es rechazada, mientras Ha es aceptada

Cuando p-valor (sig) > 0.05 la HO es aceptada, mientras Ha es aceptada

e) Implementacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Tabla 20

Prueba de normalidad de la variable Percepcion de la calidad del servicio y sus
dimensiones

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad ,181 362 ,000
Capacidad de respuesta ,122 362 ,000
Seguridad ,133 362 ,000
Empatia ,159 362 ,000
Tangibles 11 362 ,000
Percepcion de la calidad del servicio 227 362 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Nota: Fuente: Elaboracién propia

En conformidad con la tabla 20, el p-valor correspondiente tanto a la variable
Percepcion de la calidad del servicio, asi como a las dimensiones que abarca es de
0.000, al ser este inferior a 0.05 la hipdtesis nula es rechazada, mientras que la
hipétesis alterna es aceptada, concluyendo asi que la distribucion de los datos no

es normal.
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Tabla 21
Prueba de normalidad de la variable Imagen institucional y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Identidad institucional ,159 362 ,000
Comunicacion institucional ,148 362 ,000
Comunicacion desde el entorno ,145 362 ,000
Realidad institucional ,166 362 ,000
Imagen institucional ,252 362 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Nota: Fuente: Elaboracion propia

En conformidad con la tabla 21, el p-valor correspondiente tanto a la variable
Imagen institucional, como a las dimensiones que abarca es de 0.000, al ser este
inferior a 0.05 la hipotesis nula es rechazada, mientras que la hipotesis alterna es

aceptada, concluyendo asi que la distribucién de los datos no es normal.

f) Diagnostico

Tras obtenerse una significancia inferior a 0.05 en ambas pruebas, se revelo que
la distribucion de datos de aquellas variables estudiadas no manifestd simetria; de
modo que, se tuvo que elegir una prueba estadistica no paramétrica, es asi que se

empled Rho de Spearman para la contrastacion de hipotesis.

Para todos los casos de contrastacion de hipétesis se trabajé con:

a) Nivel de significancia

Nivel de confianza (NC): 0.95 = 95%

Margen de error (a): 0.05 = 5%
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b) Principio de decisién
Cuando p-valor < 0.05 la hipétesis nula es rechazada, mientras la
hipétesis alterna es aceptada
Cuando p-valor > 0.05 la hipotesis nula es aceptada, mientras la hipotesis

alterna es rechazada

4.2.1 Contrastacion de la Hipotesis General

a) Formulacién de hipotesis

Hipotesis Nula (Ho): La percepcion de la calidad del servicio no se
relaciona significativamente con la imagen institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

Hipotesis Alterna (Ha): La percepcion de la calidad del servicio se
relaciona significativamente con la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
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b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 22

Correlacion entre la Percepcion de la calidad del servicio y la Imagen institucional

Percepcion ~ Imagen

de la institucional
calidad del
Servicio
Coeﬁcie‘r}te de 1,000 780"
Percepcion de la correlacion
calidad del servicio  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 362 362
Spearman 1
Imagen institucional Sig. (bilateral) 000
N 362 362

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

c) Diagnostico
En conformidad con la Tabla 22, el p-valor resultante es de 0.000, al ser
inferior a 0.05, la hipdtesis nula es rechazada, mientras que la hipotesis
alterna es aceptada, lo que se interpreta como: la percepcion de la calidad
del servicio se relaciona significativamente con la imagen institucional de
la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacién

es positiva considerable ya que se obtuvo un Rho=0,780.
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4.2.2 Contrastacion de las Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica 1

a) Formulacion de hipotesis

Hipotesis Nula (Ho): La fiabilidad no se relaciona significativamente con
la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
Hipotesis Alterna (Ha): La fiabilidad se relaciona significativamente con

la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 23

Correlacion entre la Fiabilidad y la Imagen institucional

Fiabilidad Imagen

institucional
Coeﬁme'I}te de 1,000 619
bilidad correlacion
F
rabiiiaa Sig. (bilateral) . 000
N 362 362
Rho de Spearman Coeficiente d
oe 1c1e'r{ e de 619" 1,000
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

c) Diagnostico
En conformidad con la Tabla 23, el p-valor resultante es de 0.000, al ser
inferior a 0.05, la hipotesis nula es rechazada, mientras que la hipotesis

alterna es aceptada, lo que se interpreta como: la fiabilidad se relaciona
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significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacién es positiva media ya

que se obtuvo un Rho=0,619.

Hipotesis especifica 2

a) Formulacion de hipotesis

Hipdtesis Nula (Ho): La capacidad de respuesta no se relaciona
significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huaura - 2021.

Hipdtesis Alterna (Ha): La capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad

Provincial de Huaura - 2021.

b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 24

Correlacion entre la Capacidad de respuesta y la Imagen institucional

Capacidad Imagen
de respuesta institucional

Coeficiente de .

. 1,000 ,614
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 362 362
Spearman fici s
p Coe 101e'r}te de 614 1,000
correlacion
I instituci |
TASCT ISHICIONAT  gio (bilateral) ,000
N 362 362

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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c) Diagnostico
En conformidad con la Tabla 24, el p-valor resultante es de 0.000, al ser
inferior a 0.05, la hipotesis nula es rechazada, mientras que la hipotesis
alterna es aceptada, lo que se interpreta como: la capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la imagen institucional de la
Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacion es

positiva media ya que se obtuvo un Rho=0,614.

Hipotesis especifica 3

a) Formulacion de hipotesis

Hipdtesis Nula (Ho): La seguridad no se relaciona significativamente con
la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
Hipatesis Alterna (Ha): La seguridad se relaciona significativamente con

la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.
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b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 25

Correlacion entre la Seguridad y la Imagen institucional

Seguridad Imagen

institucional
f . sksk
Coe 1c1e.t%te de 1,000 ,534
correlacion
idad
Segurida Sig. (bilateral) : 000
Rho de N 302 -
Spearman i
D Coeﬁc1e.n’te de 534" 1,000
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) 000
N 362 362

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

c) Diagndstico
En conformidad con la Tabla 25, el p-valor resultante es de 0.000, al ser
inferior a 0.05, la hipotesis nula es rechazada, mientras que la hipétesis
alterna es aceptada, lo que se interpreta como: la seguridad se relaciona
significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacion es positiva media ya

que se obtuvo un Rho=0,534.

Hipotesis especifica 4

a) Formulacion de hipdtesis

Hipotesis Nula (Ho): La empatia no se relaciona significativamente con

la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

91



Hipotesis Alterna (Ha): La empatia se relaciona significativamente con

la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura - 2021.

b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 26
Correlacion entre la Empatia y la Imagen institucional
Empatia Imagen
institucional
Empatia Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 362 362
Spearman Coeﬁcie'n’te de 630" 1,000
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

c) Diagnostico
En conformidad con la Tabla 26, el p-valor resultante es de 0.000, al ser
inferior a 0.05, la hipdtesis nula es rechazada, mientras que la hipotesis
alterna es aceptada, lo que se interpreta como: la empatia se relaciona
significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacion es positiva media

ya gue se obtuvo un Rho= 0,630.
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Hipotesis especifica 5

a) Formulacion de hipdtesis

Hipotesis Nula (Ho): Los tangibles no se relacionan significativamente
con la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura -
2021.

Hipotesis Alterna (Ha): Los tangibles se relacionan significativamente
con la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura -

2021.

b) Implementacion de la prueba estadistica Rho de Spearman

Tabla 27

Correlacion entre los Tangibles y la Imagen institucional

Tangibles Imagen

institucional
f . t %k
Coe 1c1e'r3 e de 1,000 ,669
correlacion
Tangibl
angibles Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 202 302
Spearman ‘ **
p Coeﬁc1e'r{te de 669 1,000
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) 000
N 362 362

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

c) Diagnostico
En conformidad con la Tabla 27, el p-valor resultante es de 0.000, al ser

inferior a 0.05, la hipdtesis nula es rechazada, mientras que la hipétesis
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alterna es aceptada, lo que se interpreta como: los tangibles se relacionan
significativamente con la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Huaura — 2021, a su vez aquella relacion es positiva media

ya que se obtuvo un Rho= 0,669.
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5.1

CAPITULO YV

DISCUSION

Discusién de resultados

Patricia Leon (2020) en su articulo cientifico llegd a la conclusion de que ocurre
una relacién positiva entre las variables, por lo que se deduce que al plantearse y
llevarse a cabo estrategias que optimicen la Calidad del servicio a su vez habra

mejoria en la Imagen Institucional.

Estevan Romero (2017) concluy6 que la calidad de servicio se relaciona con la
imagen corporativa que presentan las industrias papeleras de documentos fiscales
estudiadas, por ello es necesario evaluar, asi como traer a consideracién tacticas
enfocadas a afianzar la transmision de una adecuada imagen por medio de la calidad

de servicio.

Ana Rosa Cruz Gonzélez y Yesenia Mendoza Cruz (2022) concluyeron que lo que
perciben los comensales acerca de la calidad del servicio proporcionado por dichas
organizaciones gastronémicas influye de manera significativa sobre la imagen de

estas organizaciones.
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Dennys Geovanni Calderdon Paniagua y Grisely Rosalie Quispe Vilca (2022)
concluyeron que hay relacion directa, asi como positiva baja de la calidad de servicio
con la imagen corporativa percibida por los afiliados de determinada compafiia de
transporte publico individual tacnefia en el 2021, ya que se tuvo un rho de

Spearman=0.243 y un p-valor =0.000.

Melissa Eileen Navarro Hidalgo (2017) en su tesis concluye que, hay relacion
significativa, asi como positiva y un nivel de correlacién elevado, demostrado

mediante el coeficiente de correlacién Rho Spearman = 0.777.

Elmer Eliseo Salas Ancco (2021) se llegé a la conclusion de que se presenta
influencia de la calidad de servicio sobre la imagen corporativa, con un valor chi-

cuadrado de 116,619, asi como valor p de 0,000.

Coincido con los resultados hallados por los autores mencionados, a razon de que
este estudio tuvo como resultante un p-valor 0.000, concluyendo que la percepcion
de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, ademas dicha correlacion es

positiva considerable debido a que se tuvo como resultante un Rho=0,780.
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6.1

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

La percepcién de la calidad del servicio se relaciona significativamente
con la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura —
2021, a razon de que se obtuvo un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion
es positiva considerable debido a que se tuvo como resultante un Rho=

0,780.

La fiabilidad se relaciona significativamente con la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a razén de que se obtuvo
un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion es positiva media debido a que

se tuvo como resultante un Rho= 0,619.

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la imagen
institucional de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a razén de
que se obtuvo un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion es positiva media

debido a que se tuvo como resultante un Rho= 0,614.
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:

La seguridad se relaciona significativamente con la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a razon de que se obtuvo
un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion es positiva media debido a que

se tuvo como resultante un Rho= 0,534.

La empatia se relaciona significativamente con la imagen institucional de
la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a razén de que se obtuvo
un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion es positiva media debido a que

se tuvo como resultante un Rho= 0,630.

Los tangibles se relacionan significativamente con la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Huaura — 2021, a razon de que se obtuvo
un p-valor 0.000, a su vez aquella relacion es positiva media debido a que

se tuvo como resultante un Rho= 0,669.
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6.2

Recomendaciones

Primera: Se sugiere la evaluacion del rendimiento y el nivel de optimizacion de los

Segunda:

distintos procesos que conllevan a la emision del Certificado de
operaciones y sobre aquellos hallazgos se deben plantear estrategias

orientadas a la mejora de las falencias identificadas.

Se propone gestionar evaluaciones de desempefio a los colaboradores
periddicamente, a fin de ofrecerles realimentacion; asimismo, programas
de formacion y seminarios, los cuales permitan amplificar sus
conocimientos, manteniéndolos actualizados, asi como més eficientes en

las labores que desarrollan.

Tercera: Se recomienda ofrecer capacitacion en competencias comunicativas, asi

como técnicas de resolucion de contratiempos, ello les permitira abordar
las consultas y quejas que tenga el usuario de manera rapida, oportuna,
cortés y eficiente, mejorando asi su experiencia, esto incluye aprender a
identificar y comprender las necesidades del usuario para encontrar

soluciones adecuadas en el menor tiempo posible.

Cuarta: Se sugiere gestionar seminarios de concientizacién del servicio al usuario,

Quinta:

con el fin de que los colaboradores brinden un servicio digno al usuario,

basado en valores como la empatia.

Se recomienda una adecuada planificacion para el aprovisionamiento de

utiles de escritorio, asi como agenciar equipos idéneos para la correcta
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ejecucion de roles del personal y el cumplimiento de la emisién del

Certificado de operaciones dentro de los plazos establecidos.

Sexta: Se propone realizar periédicamente acciones orientadas a revelar el modo
como percibe el usuario la calidad concerniente al servicio otorgado, para
luego se trabaje en funcién a aquello, comprometiendo a todo el equipo
de trabajo de la Municipalidad Provincial de Huaura en su asidua

mejoria, repercutiendo en su imagen.
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ANEXOS

ANEXO 01. Instrumentos para la toma de datos.

Escala de percepcion de la calidad del servicio dirigido a los usuarios de los vehiculos

menores (mototaxis) inscritos en la Municipalidad Provincial de Huaura.

Se agradece anticipadamente por su colaboracién con el trabajo de investigacion titulado:
RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUAURA - 2021, su participacion es muy apreciada, por favor responda con la mayor
sinceridad posible, la presente escala es totalmente anénima y solo tiene fines académicos.
Instrucciones:

Lea detenidamente cada item que conforma la escala y marque con un aspasélo una de
las 5 alternativas que se presentan, no existen respuestas correctas, ni incorrectas, responda

de acuerdo a su criterio, considerando lo siguiente:

5 | Totalmente de acuerdo

4 | De acuerdo

3 |Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

2 | En desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO Calificacion
NO

DIMENSION: Fiabilidad 1 ({23 ]4]5

La Municipalidad Provincial de Huaura cumple con el
01 servicio prometido relacionado al certificado de operaciones
(renovacion, duplicado, actualizacién de datos) bajo las

condiciones pactadas.

02 La Municipalidad Provincial de Huaura presta un servicio

eficaz (sin errores) desde la primera vez.
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DIMENSION: Capacidad de respuesta 5
El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura
03 muestra voluntad para atender las necesidades, dudas,
peticiones o imprevistos que el usuario pueda tener respecto
al servicio requerido.
04 | La reaccion del personal de la Municipalidad Provincial de
Huaura a la solicitud de atencion que hace el usuario es
rapida.
05 [ El usuario no hace largas colas para ser atendido.
06 El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura realiza
el servicio solicitado de forma rapida.
DIMENSION: Seguridad 5
El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura
demuestra tener conocimientos suficientes para atender
07 | adecuadamente la solicitud de tramites relacionados al
certificado de operaciones (renovacion, duplicado,
actualizacion de datos).
El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura
demuestra contar con las habilidades necesarias para atender
08 | adecuadamente la solicitud de tramites relacionados al
certificado de operaciones (renovacion, duplicado,
actualizacién de datos).
09 El comportamiento del personal de la Municipalidad
Provincial de Huaura transmite confianza a los usuarios.
DIMENSION: Empatia S
El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura
10 | muestra comprension de las necesidades especificas de sus
usuarios.
11 El personal de la Municipalidad Provincial de Huaura brinda
el servicio requerido con cortesia.
5

DIMENSION: Tangibles

111




12

Las instalaciones de la Municipalidad Provincial de Huaura

tienen una apariencia limpia y ordenada.

13

La Municipalidad Provincial de Huaura cuenta con equipos

modernos para brindar una atencién apropiada al usuario.

14

La Municipalidad Provincial de Huaura cuenta con
suministros de oficina adecuados para brindar el servicio

solicitado.

15

La Municipalidad Provincial de Huaura cuenta con

mobiliarios (sillas) en buen estado.

Gracias por su participacion.
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Escala de imagen institucional dirigido a los Usuarios de los vehiculos menores

(mototaxis) inscritos en la Municipalidad Provincial de Huaura.

Se agradece anticipadamente por su colaboracién con el trabajo de investigacion titulado:
RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA

IMAGEN

INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

HUAURA - 2021, su participacion es muy apreciada, por favor responda con la mayor

sinceridad posible, la presente escala es totalmente anonima y solo tiene fines académicos.

Instrucciones:

Lea detenidamente cada item que conforma la escala y marque con un aspasélo una de

las 5 alternativas que se presentan, no existen respuestas correctas, ni incorrectas, responda

de acuerdo a su criterio, considerando lo siguiente:

5 | Totalmente de acuerdo
4 | De acuerdo
3 |Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
2 | En desacuerdo
1 | Totalmente en desacuerdo

VARIABLE: IMAGEN INSTITUCIONAL Calificacion

NO

DIMENSION: Identidad institucional 2 31415
01 La Municipalidad Provincial de Huaura cuenta con valores

institucionales.
02 La Municipalidad Provincial de Huaura estd comprometida

con los objetivos institucionales.

DIMENSION: Comunicacion institucional 2 31415
03 La Municipalidad Provincial de Huaura cumple con entregar

el certificado de operaciones (tarjeta de circulacion).
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04

La Municipalidad Provincial de Huaura emite la Resolucién
Sub Gerencial que declara procedente la renovacion del

certificado de operaciones en un plazo apropiado.

05

La Municipalidad Provincial de Huaura cuenta con el

personal necesario para brindar una atencion apropiada.

06

La Municipalidad Provincial de Huaura pone en
conocimiento informacion respecto al transporte publico de
vehiculos menores a través de sus diversos canales de

comunicacion.

DIMENSION: Comunicacion desde el entorno

07

Las opiniones sobre la Municipalidad Provincial de Huaura
en los medios de comunicacion masivos de su preferencia

son positivas.

08

Las opiniones sobre la Municipalidad Provincial de Huaura
que provienen de -lideres de opinidn, grupos de referencia,

amistades y familiares- de mi confianza son positivas.

DIMENSION: Realidad institucional

09

Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura

lucen una correcta presentacion personal.

10

La infraestructura de la Municipalidad Provincial de Huaura
se percibe segura para brindar atencién al publico.

11

La distribucion de los ambientes de la Municipalidad
Provincial de Huaura es adecuada para brindar atencion al

publico.

Gracias por su participacion.
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ANEXO 02. Matriz de datos

25
32
38
25
25

24
33
25
22
20
25
25
39
28
35
28
25
33
35
22
17
25

24
31

25
24
21

29
21

29
33
31

32
32

REALIDAD
INSTITUCIONAL
P9 | P10 | P11

RI

10
12

12
12
11

15

11
11
12
10

12
12
12
12

12

10
12
12
10
10

COMUNICACION
DESDE EL
ENTORNO

CE

P8

P7

VARIABLE 2: IMAGEN INSTITUCIONAL
COMUNICACION

INSTITUCIONAL

P3| Pa

Cl

P6

P5

IDENTIDAD
INSTITUCIONAL

[
a

-
a

SOAV1SININ3

ia.N

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34

Vi

41

44
30
40
35
31
32
33
41

23

49

42

40
35

42

44
30
44
51

35
26
34
35
39
24
45

33
49

28
29
46

29
44
41

TANGIBLES
P12 | P13 | P14 | P15

T
12
17

13
13
13
13
12

15
13
15

13
16
11
16
14

10
12
14
10
14
10
15
11

14
12
13
15

EMPATIA

P10 | P11

E

SEGURIDAD

S

P9

P8

P7
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