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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de Servicio y su
influencia en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis-
Huanuco, 2022”, tiene como base y fundamento el problema: ; Como influye
la calidad del servicio en la imagen institucional de la Municipalidad Distrital
de Amarilis — Huanuco, 20227, y por tal motivo y conociendo la problematica,
se tomo por objetivo determinar cdmo influye la calidad del servicio en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huénuco,
2022. Incluye variables para probar y recopilar si la encuesta es buena o
mala, el método de investigacion adopta la investigacion cuantitativa, en este
informe, la calidad del servicio es la variable dependiente y la imagen de la
institucién es la variable independiente. La poblacién estuvo conformada por
111 usuarios seleccionados para este estudio, la técnica utilizada en este
estudio es la encuesta, y como herramienta se utiliza un cuestionario. Se
concluy6 que la calidad de servicio influye significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis, esta influencia se da de
manera alta de acuerdo a la correlacion de Pearson (0,842), de manera en
gue las interacciones, el entorno y el resultado son relevantes al momento
en que el usuario percibe cdmo es que estos factores inciden en su

experiencia evidenciando una mayor confianza de parte de dicha Institucion.

Palabras claves: atencion al cliente, calidad del servicio, imagen

institucional, municipalidad, influencia.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Quality of Service and its influence
on the Institutional Image of the District Municipality of Amarilis-Huanuco,
2022", is based and founded on the problem: How does the quality of the
service influence the institutional image of the District Municipality of Amarilis
- Huanuco, 20227, and for this reason and knowing the problem, the objective
was to determine how the quality of the service influences the institutional
image of the District Municipality of Amarilis - Huanuco, 2022. It includes
variables to test and collect whether the survey is good or bad, the research
method adopts quantitative research, in this report, the quality of the service
is the dependent variable and the image of the institution is the independent
variable. The population consisted of 111 users selected for this study, the
technique used in this study is the survey, and a questionnaire is used as a
tool. It was concluded that the quality of service significantly influences the
institutional image of the District Municipality of Amarilis, this influence is
given in a high way according to the Pearson correlation (0.842), so that the
interactions, the environment and the result They are relevant at the moment
in which the user perceives how these factors affect their experience,

evidencing greater trust on the part of said Institution.

Keywords: customer service, quality of service, institutional image,

municipality, influence.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de Servicio y su
influencia en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis-
Huanuco, 2022”; se centra en la atencion al usuario que es brindada por la
Municipalidad Distrital de Amarilis, y; el impacto que éste tiene en los clientes
y su imagen institucional. Es determinante que toda institucion, organizacion
y/o asociacion le preste relevancia y debida importancia a su imagen, ya que
esta forma parte de su credibilidad, servicio y reputacion; también es
necesario determinar la percepcion de los servicios y el nivel de satisfaccion

del consumidor.

La calidad de servicio que brinda una Institucién, independientemente
de ser privada o publica, es un tema muy importante y de gran relevancia,
puesto que, es primordial dentro de su imagen Institucional, y, al mismo
tiempo, el nivel de satisfaccion de sus usuarios; es por esta razén que los
gerentes de las empresas estan siempre, muy al pendiente de mantener una
imagen institucional adecuada, desde sus instalaciones: limpias, ordenadas
y modernas, hasta el servicio que brindan sus trabajadores, puesto que, una
buena atencion al cliente se resume en un cliente satisfecho y un cliente
satisfecho significa mejor y mayores ventas. Ahora, dentro de las
Instituciones publicas es muy comun ver que las personas a cargo de la
atenciéon al cliente, en ocasiones, no brindan una muy buena calidad de
servicio, con mala y/o poca informacién, de mala gana, etc., de manera que,
el usuario muy pocas veces se siente atraido a acudir a una Institucion
publica, mas que simplemente por deber y/o necesidad. El desempefio del
personal es un rol muy importante dentro de este estudio, ya que, si la
institucion cuenta con personal que se desempefie de manera correcta y
proporcionar un servicio al cliente eficaz para garantizar la satisfaccion del
cliente; por lo tanto, se debe estudiar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en el comportamiento de los empleados al
comunicarse con los usuarios y brindar la informaciéon necesaria es muy
importante para la buena calidad del servicio. Esto se traduce en el objetivo

principal de este estudio: Determinar como influye la calidad del servicio en
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la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

Este trabajo cuenta con cuatro capitulos:

El primer capitulo analiza el problema con una descripcion del problema
de investigacion que identifica las variables, las justificaciones tedricas,
practicas y metodoldgicas, sus implicaciones y factibilidad, y la formulacién
general del problema. ¢ Cémo afecta la calidad del servicio a la imagen de
una organizacion? Amarilis — Municipio Huanuco, 2022. Asi como metas

relacionadas y temas especificos.

El segundo capitulo analiza los marcos tedricos utilizando contextos
internacionales, nacionales y regionales para desarrollar teorias sobre las
variables de investigacibn como una introduccion a los objetivos de la
investigacion y para apoyar el flujo de ideas de investigacion. También
analiza los antecedentes. Un papel importante que sustenta esta
investigacion es también una definicidbn conceptual que proporciona una

definicion simple de las palabras clave de esta investigacion.

En el tercer capitulo, Se describen la metodologia de estudio, tipos,
enfoques, niveles, disefio, poblaciones, muestras, técnicas y métodos de

proceso de resultados.

Y en el dltimo capitulo se encontraron los resultados del analisis de las
comunidades seleccionadas para esta investigacion y se presentaron los
resultados de las hipotesis de investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A lo largo del tiempo, los poderes publicos han modernizado sus
diversas funciones administrativas y las han adaptado a los diversos factores
gue conocemos hoy. Sin embargo, se debe considerar el trato a los usuarios
o ciudadanos para que las empresas puedan mejorar 0 mantener una buena
imagen corporativa, es decir, mejorar lentamente los factores basicos e
importantes, cual es la situacion de acuerdo a las necesidades de la
poblacion es diferente. Puede brindar servicios de calidad por si solo través
de servidores publicos y tiene una imagen mas influyente como institucién

entre los residentes (Shafritz y Hyde, 1999).

En el contexto nacional, el gobierno local opera a través de una serie
de tareas que cumple con sus funciones, responde eficazmente a las
necesidades de sus ciudadanos, apoya el desarrollo de la organizacién, es
transparente, Asegurar el uso correcto de los recursos financieros en la
prestacion de los servicios y realizar todas las tareas de acuerdo con los

controles documentados (Hernandez, 2012).

Como sabemos, es la poblacién con sus percepciones la que determina
el comportamiento de las instituciones publicas en interés del entorno social.
En el Perl las instituciones publicas tienen una mala imagen del medio
ambiente, de la sociedad; como la mayoria, el interior y el exterior son lentos
y aburridos, con una burocracia excesiva y actitudes descontentas del

personal durante todo el proceso (Celestino y Huaman, 2018).

Los gobiernos locales a menudo se ven afectados por deficiencias
regulatorias como resultado de los servicios que los funcionarios y
empleados brindan a los usuarios. El Municipio del Distrito de Amarilis es una
agencia del gobierno local que gestiona y promueve el desarrollo urbano y
rural sostenible y proporciona servicios publicos, sociales y de apoyo; iniciar

y coordinar programas de participacion social y de organismos publicos y
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privados, desarrollo y financiacion de inversiones para estimular las

economias locales; por lo tanto, este estudio intentdé determinar el grado de

asociacion entre estas dos variables. Lo que importa es la calidad de la

atencion que reciben los consumidores cuando buscan asesoramiento y

tratamiento en un centro de Amarilis, la inaccion de los funcionarios

gubernamentales puede generar una mala experiencia para el cliente y dafiar

la imagen de marca de una empresa.

1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Como influye la calidad del servicio en la imagen institucional de

la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 20227
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1: ¢, Como influye la calidad de las interacciones en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022?

PE2: ¢Como influye la calidad de resultados en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022?

PE3: ¢ Como influye el ambiente fisico en la imagen institucional

de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022?

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como influye la calidad del servicio en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEL1: Determinar como influye la calidad de las interacciones en
la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
Huanuco, 2022.
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1.4.

OE2: Determinar como influye la calidad de resultados en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

OES3: Determinar como influye el ambiente fisico en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se justifico por dos razones bésicas: La
primera, porque la imagen institucional y la calidad que percibe el
usuario con respecto a la atencion en entidades publicas pudo contribuir
en el fortalecimiento de ambas variables, lo cual garantizo la confianza
por el usuario y los mismos servidores publicos. En segunda instancia,
referirnos a la imagen institucional y calidad que percibe el usuario, son
procesos de mayor impacto transversal los cuales despiertan en las
instituciones publicas la importancia que estas tienen para la institucion,
dando como resultado que se mejore o0 se siga manteniendo un mejor

servicio a la poblacion.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El presente estudio va a permitir que los estudiantes de
Administracion y la colectividad se encuentren mas informados acerca
de los temas tratados en esta investigacion, asi como también puede
ser de utilidad ya que puede servir como modelo aplicable a otras

instituciones publicas y/o privadas.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para realizar esta investigacion, utilizamos encuestas como
método de investigacion y encuestas como herramienta para
determinar mejor la satisfaccién del usuario con la calidad del servicio
y su impacto en la imagen de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
Huanuco 2022.
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1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Un obstaculo importante es la situacién nacional e internacional con
respecto al virus COVID-19, lo que dificulta la recopilacion de datos mientras
se implementan las medidas apropiadas emitidas por el pais para manejar la

emergencia.

En el segundo caso, los investigadores asignaron recursos a
actividades rutinarias y, por lo tanto, tenian limitaciones de tiempo. Los
mismos recursos en realidad hacian mas dificil cumplir con el tiempo

programado.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
1.6.1. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS HUMANOS

Esto es posible gracias a los expertos en el sitio y al personal de
apoyo en la Municipalidad Provincial de Amarilis.

1.6.2. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS MATERIALES

Estos estudios se basan en técnicas y procesos de recopilacion y

procesamiento de informacién.
1.6.3. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS ECONOMICOS

Se asumieron los costos de las diferentes actividades ejecutadas
durante la investigacién, no se contd con auspicio de otra autoridad y/o

entidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Orozco (2017), en su tesis titulada: “Satisfaccion de los usuarios
sobre la calidad de atencion recibida en consulta externa, Hospital
Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. Managua. Nicaragua.
Febrero 2017”

El principal objetivo de febrero de 2017 fue aumentar la
satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencion en el Hospital
Militar Escola Alejandro Davil Bolafios de Managua, Nicaragua. A
continuacion, realizamos un estudio descriptivo transversal. La muestra
estuvo conformada por 364 consumidores caracterizados por cinco
dimensiones enfocadas en los objetivos de la encuesta, caracteristicas
sociodemograficas y calidad del servicio. Fuente principal de
informacion. La informacion se recopil6 de dos jefes de departamento y
un asistente de investigacion utilizando cuestionarios y cuestionarios
como herramientas de recopilacién de datos. El autor llega a las

siguientes conclusiones:

En sus conclusiones, los investigadores encontraron una
poblacién activa, activa y adulta mayor equilibrada en cada uno de los
cuatro grupos de edad, con un 57 % de sexo femenino, un 69,4 % de
alumnos o estudiantes y un 93 % de poblacion urbana, indiqué que
estaba en el departamento. superficie del agua. Las variaciones
dimensionales incluyen: -0.32 para empatia, -0.32 para confiabilidad, -
0.23 para seguridad, -0.35 para responsabilidad, 0.08 para propiedad
material y satisfaccion del cliente para confiabilidad entre usuarios.
Existe una correlacion de r = 0.532, calidad de atencion brindada en las
clinicas, la calidad de los servicios es jerarquica, siendo la dimensién

de confiabilidad la mas alejada de cero y la de bienes materiales la mas
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cercana a cero. Como era de esperar, el indice ICS indica un
cumplimiento moderado de los estandares de calidad del servicio para

todas las visitas al médico de cabecera de pacientes ambulatorios.

Alvarez y Cedillo (2017), en su tesis titulada: El rol de las
relaciones publicas en la comunicacion, e imagen corporativa del
Gobierno Municipal del Cantén Sucua. Su objetivo general fue analizar
el papel de las relaciones publicas en la comunicacion y la imagen
empresarial en el municipio del Cantén Sucua, por lo tanto, es un
estudio descriptivo. La poblacion estuvo conformada por la ciudad del
Cantén Sucuta y 200 ciudadanos y 50 servidores publicos de diferentes
ciudades, y como herramientas de recoleccion de datos se utilizaron
encuestas y cuestionarios. Los autores extraen las siguientes

conclusiones:

La comunicacion corporativa es una estrategia fundamental en las
organizaciones sociales que proyecta el trabajo en equipo para
construir buenas relaciones con el publico. EI Municipio de Cantén
Sucua necesita coordinar la comunicacion interna y externa de manera
eficaz y eficiente, por lo que no se considera en dimensiones reales.
Mantener un sistema unidireccional en su proceso de comunicacion
afectara la satisfaccidon de sus destinatarios con el servicio que recibe y

afectara las actitudes que construyen la imagen de su empresa.

En la comunicacion con el publico externo, fue desarrollado por el
Director de Relaciones Publicas de la Municipalidad de Canton Sucua,
pero debido al presupuesto limitado de la empresa no se cuenta con el
servicio de comunicacién. De acuerdo con el Modelo General de
Informacion, la comunicacion unidireccional se utiliza para proporcionar

informacion actualizada a los destinatarios internos y externos.

La comunicacién con la empresa interna, la comunicacion interna
debe ser vista como la clave para el logro de las metas que persigue el
Municipio de Cantdn Sucua; de hecho, involucrando siempre a todos
los empleados y participando en todas las actividades demostrando que
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se necesita trabajo en equipo. La practica es que toda la empresa se
mueve en la misma direccion y decide implementar un plan
bidireccional de comunicacion interna enfocado en el recurso mas
importante de la organizacién: su gente. Soluciones colaborativas
basadas en los servicios que las organizaciones brindan a sus

ciudadanos.

Cuenca (2019), en su tesis titulada: Estudio de la percepcion de la
imagen institucional de la universidad politécnica salesiana, Sede quito
en los estudiantes de Administracion de Empresas. El objetivo principal
fue conocerlas percepciones de los estudiantes de negocios como
resultado de la gestiébn de la comunicacion a partir de subvariables
identitarias y culturales, se realizé un estudio exploratorio, explicativo y
descriptivo. La poblacion es 1793 y la muestra es 300 personas, se
utilizaron técnicas de encuesta como herramientas de recoleccion de

datos, el autor llega a las siguientes conclusiones:

En cuanto al Departamento de Telecomunicaciones del Instituto
Tecnoldgico Salesiano, el sistema de comunicacion no se entiende bien
y la informacion no se distribuye en toda la universidad. Asi como el uso
de equipos y canales de comunicacién a lo largo del ascensor, falta de
creacion de un sentido de pertenencia entre los estudiantes. Se revela
la identidad organizacional, las percepciones de los estudiantes sobre
las actitudes pragmaticas. La identidad tiene una funcion de costo-
beneficio. La solidaridad, el respeto, la integridad y la determinacion se
destacan entre los valores reconocidos, interactian con fuentes
simbdlicas como Don Bosco y rituales religiosos, institucionales y
sociales. Un factor que no ha sido aceptado por los estudiantes es la
falta de apoyo del equipo que tiene un gran impacto en la cultura. Las
reglas de la universidad no se aplican a los estudiantes, y el campus

parece una universidad de la vieja escuela.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Mora (2018), en su tesis titulada: Imagen institucional y la calidad
de servicio de una Municipalidad Distrital de Lima 2018. La meta
general para el 2018 es esclarecer la relacion entre la imagen de las
instituciones y la calidad de los servicios en la ciudad de Lima, esto
significa que el estudio principal es cuantitativo y la comunidad de
investigacion estuvo conformada por 316 empleados y 174 funcionarios
en la ciudad de Lima, los empleados que utilizan cuestionarios como
herramientas de investigacion. Los autores extraen las siguientes

conclusiones:

En 2018, la ciudad de Lima document6 una relacion significativa
entre la imagen corporativa y la calidad del servicio. Caracteristicas y
calidad del servicio de la ciudad de Lima en el 2018 la relacion entre el
comportamiento empresarial y la calidad del servicio en Lima en el 2018

fue estadisticamente significativa y altamente proporcional.

Medrano (2018), en su tesis titulado: Transparencia publica y la
imagen institucional del Gobierno Regional de Madre de Dios, afio
2018. Tiene como objetivo general determinar el alcance de la relacion
entre la transparencia publica y la imagen de las instituciones del
gobierno local en Madre de Dios-2018; por lo tanto, se trata de un
estudio descriptivo correlacional con una comunidad de investigacion
gue involucra a 120 usuarios, habia (53) usuarios en la muestra de la
encuesta, y se utilizaron encuestas y cuestionarios como herramientas
de recopilacion de datos. Los autores extraen las siguientes

conclusiones:

Al probar la hipotesis 1, Madre de Dios encuentra una relacion
positiva directa entre la transparencia publica y la imagen institucional
de los gobiernos locales, La hipotesis 2 también sugiere que existe una
relacion positiva directa entre los derechos de propiedad y la imagen
institucional del gobierno local; asi, en Madre de Dios, el 36,2% de las

transcripciones figurativas fueron significativamente diferentes de las
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transcripciones causales, sin embargo, la hipétesis 3-2018 muestra que
existe una relacion positiva directa entre el acceso a la informacién
publica y la imagen institucional de la ciudad de Madre de Dios,
expresada por el 35,8% de los encuestados, lo que sugiere que
variables de carécter general y especifico pueden estar entrenando. La
cuarta hipétesis muestra que existe una relacion positiva directa entre
la participacion en diversas actividades sociales y la imagen

institucional en la ciudad de Madre de Dios en el afio 2018.

Quispe (2018), en su tesis titulado: Relaciones publicas efectivas
orientadas al mejoramiento de la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de San Agustin de Cajas. El objetivo principal es
analizar y esclarecer en qué medida una campafa de relaciones
publicas efectiva incide en la percepcion de la imagen institucional del
municipio de San Agustin de Cajas. Para ello, también analizamos los
tipos de estudios utilizados a nivel de interpretacion descriptiva, el
equipo de investigacion estuvo conformado por 80 personas, y la
muestra de investigacion estuvo conformada por 40 empleados
administrativos, uno de los cuales fue recolector de datos. Los autores

extraen las siguientes conclusiones:

Luego de culminar el proceso de investigacion, los resultados
locales muestran una relacion cada vez mas positiva entre estos
estados variables, por lo que una comunicacion efectiva puede mejorar
la imagen institucional del gobierno local. alineacién. San Agustin de la

Caixa.

De hecho, este resultado confirma que existe una probabilidad
ligeramente positiva entre las ocurrencias de variantes. Esto demuestra
que las relaciones internas tienen un impacto significativo en la imagen
de la empresa en la ciudad de San Agustin de Cajas. Los resultados
también se correlacionan muy positivamente, por lo que se concluye
gue la referencia externa contrasta fuertemente con la proyeccion de la

imagen institucional del Ayuntamiento de San Agustin de Cajas.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Baylon, Ramirez y Rojas (2019), en su tesis titulada:
Comunicacion interna y externa en la percepcion de la imagen
institucional del Gobierno Regional de Huanuco - 2019. Su objetivo
general fue determinar el grado de percepcion de la imagen de la
agencia en cuanto a la comunicacion interna y externa del Gobierno
Regional de Huanuco en el afio 2019. Tipos de estudios descriptivos
transversales seguidos de enfoques cuantitativos. La poblacion
representd un total de 1664 personas en el gobierno del estado
Huanuco, la muestra de la encuesta consistio en 196 hombres y
mujeres, y se utilizaron métodos de encuesta y cuestionarios como
herramientas de recopilacién de datos. El autor llega a las siguientes

conclusiones:

En el segundo trimestre de 2019 no habia conocimiento interno ni
externo de la imagen de marca del gobierno de Huanuco, y mas del
80% de los encuestados creian que la organizacion y su desarrollo
estaban bajo influencia interna negativa. Tiene poco impacto en la
percepcién de la imagen corporativa, o que genera indiferencia
corporativa y oposicion publica; por otro lado, los empleados
municipales tienen un sentido de trabajo en equipo muy fuerte, por lo
gue cuando surge un problema dentro de la empresa, la mayoria de los
empleados buscan una solucion inmediata que refleje la imagen vy
relacion correcta con el empleado. Entonces, tengo una opinién
importante sobre la comunicacién horizontal dentro de la empresa, la
comunicacion externa sobre la importancia de la autonomia local en
Huénuco afecta negativamente la percepcion publica de la institucion.
Hay algunos indicadores positivos de desarrollo, pero no suficientes
para crear una imagen positiva entre la poblacién son de facil manejo
por parte de quienes continlan enfrentando dificultades, demoras y
denegaciones de solicitudes y pedidos. ¢Qué hace que las personas
expresen opiniones negativas sobre el gobierno y su imagen?: No

reconocer el comportamiento ético de socavar la autonomia local.
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Atencio, Godoy y Rosario (2019), en su tesis titulada: Uso de las
redes sociales y su relacién con el posicionamiento de la imagen
corporativa del Gobierno Regional Huanuco en el 2019. El objetivo
principal fue investigar la relacion entre el uso de redes sociales y la
imagen de marca de la ciudad de Huanuco en el afio 2019. Para ello se
realizo un estudio preliminar a nivel adecuado, la poblacion es de 82
trabajadores, la muestra de la encuesta es de 44 trabajadores de
Huéanuco y como herramienta de encuesta se utiliza un cuestionario.

Los autores extraen las siguientes conclusiones:

En 2019 descubrimos una relacion muy significativa entre el uso
de las redes sociales y la identidad de marca de Huanuco, la relacién
también fue proporcional, con el uso de las redes sociales influyendo
estadisticamente en el 89,2% de las imagenes, segun los participantes
de Huanuco 2019 fue un gran éxito para la delegacién de Huénuco.
Estas estadisticas confirman una correlacion significativa del 5% entre
el uso de las redes sociales y el posicionamiento de la imagen de marca

de la delegacion Huanuco 2019 y con un nivel de confianza del 95%.

Livia (2018), en su tesis titulada: El presupuesto participativo y la
incidencia en la calidad de servicios publicos béasicos de la
Municipalidad Distrital de Jacas Grande-Periodo 2016. Su objetivo
general es determinar la relacion entre el presupuesto participativo y la
calidad de los servicios publicos basicos en la administracion regional
de Jacas Grande; asi que hizo una investigacion de antecedentes sobre
los niveles de membresia, la poblacion y muestra estuvo conformada
por 216 personas, entre concejales, parlamentarios, funcionarios de
gobierno y usuarios de la comunidad de Jacas Grande y como
herramientas de recoleccion de datos se utilizaron encuestas y

cuestionarios. Los autores extraen las siguientes conclusiones:

Un hallazgo clave es que, en promedio, el 87% del presupuesto
participativo se relaciona positivamente con la calidad de los servicios
publicos basicos en el municipio de Jacas Grande. Segun datos

obtenidos de encuestas y resultados de encuestas estadisticas sobre
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2.2.

la efectividad de los presupuestos participativos, el 53% de los
diputados del municipio de Jacas Grande afirmé que la efectividad de
los presupuestos participativos fue 'normal’. De manera similar, el 16%
de los funcionarios del gobierno local en Jacas Grande dijo que su nivel
de experiencia con el presupuesto participativo era 'bueno'y el 14% de
los encuestados en la Oficina Regional de Jacas Grande dijo que era
‘excelente’.  Porcentaje de empleados que respondieron
"incorrectamente” a la pregunta. Finalmente, el 7% de los empleados
encuestados dijo que tenia una experiencia “pobre” con el presupuesto
participativo. Un funcionario de la ciudad en el &rea de Jacas Grande
dijo que la calificacion inicial para operar el servicio era 'ordinaria’. El
7% de los corredores encuestados calificO su servicio basico como

"pobre”.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1. DEFINICION

La calidad del servicio es una importante herramienta de
marketing que lo diferencia de la competencia y genera la lealtad
del cliente, esto suele ser el resultado de comparar lo que los
clientes esperan de su servicio y lo que obtienen de él. Cabe
sefialar que estd muy ampliamente definido y es cada vez mas

dificil de medir (Zeithaml y Parasuraman, 2004).

La calidad del producto o servicio que los clientes esperan. Este
es un estandar subjetivo que no corresponde a una calidad real u
objetiva basada en detalles precisos como materia prima, proceso de

produccion, garantia y servicio postventa (Grijalba et al., 1996).

Segun Berry (2003), crear y mantener una cultura perfecta es tan
importante en el servicio como lo es en la fabricacién, pero el tema
del servicio es mas complicado porque los errores siempre se
cometen frente al cliente. La resolucion efectiva de problemas

requiere: Delegacion a jefes de departamento. Pruebas de extremo a
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extremo y pruebas de servicios Cree y mantenga la infraestructura de

una organizacion para una prestacion de servicios sin errores.
2.2.1.2. ATRIBUTOS INTRINSECOS Y EXTRINSECOS

Calvo (2003), se afirma que la calidad percibida de un
producto o servicio depende de varios factores. En este sentido,
ademas del precio, también podemos hablar de las caracteristicas
internas del producto (sabor, color, longitud, composicién, etc.), si

no de la calidad.

Fernandez (n/w) "La calidad percibida depende de los
atributos de un producto. Los atributos de un producto son
intrinsecos (sus caracteristicas). Y externos (los valores que
componen el producto, como el empaque, la marca y la
publicidad). Los atributos dan a los consumidores una vision
global dentro de la cual pueden distinguir entre:

e Disefio. La primera impresion de lo que quieres vender es
muy importante. Esto afecta la practicidad y, en algunas
industrias, como la moda y la industria automotriz, también
afecta la imagen que los usuarios quieren transmitir con este
producto.

e Packaging. Las empresas son cada vez mas conscientes
del impacto que tiene el empaque en la percepcion del
producto. Por ejemplo, el uso de materiales reciclables o
reciclados parece mas ecologico.

e Marca. Esto es importante cuando se lanza un nuevo
producto o servicio. Los consumidores aceptan que las
grandes marcas no corren el riesgo de ser asociadas con las
inferiores y aceptan que hay un valor agregado en ese
producto o servicio.

e Acciones de marketing. La publicidad apropiada puede ser
la clave para el reconocimiento del consumidor. Al igual que

con cualquier camparfa de marketing, es importante llegar a
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la audiencia correcta con el canal correcto y el mensaje
correcto.

e Precio. La tendencia a creer que las cosas mas caras son
mejores, aunque no siempre es asi. El valor monetario es un
factor de sesgo que se puede utilizar como estrategia de

marketing.
2.2.1.3. CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA

En la misma perspectiva, contextualiza “la calidad del
servicio se percibe como la diferencia entre las percepciones y

expectativas del consumidor” (Nyecket, 2002).

Segun Lagunay Palacios (2009), las propuestas para definir
la calidad de servicio son en realidad diferencias que existen en
su percepcion, dimension y aplicacién. El argumento cientifico
para esta estructura es el siguiente. Sin embargo, si bien hay
diferencias, la mayoria esta de acuerdo en que es de naturaleza
subjetiva y esta guiada por las percepciones del cliente (calidad
percibida). Desde esta perspectiva, Markovic y Raspor (2010)
afirman que “la definicion mas comun del término es una situacion
basada en una comparacion de las expectativas del cliente y las
percepciones del desempefo”. Significa diferentes cosas para
diferentes personas. La definicibn mas comun de la calidad del
servicio son las expectativas del cliente en comparacién con las

percepciones del cliente sobre el servicio recibido.

2.2.1.4. DIFERENCIAS ENTRE CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE Y SERVICIO AL CLIENTE

Los términos servicio al cliente y atencion al cliente se usan
indistintamente y estan estrechamente relacionados, pero no son
lo mismo. Parasuraman et al. (1993) afirman que la “Excelencia
en el servicio al Cliente” es la capacidad de cumplir lo prometido,
pero primero se debe definir lo que se puede prometer. En

términos simples, el servicio al cliente se puede definir como las
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estrategias que utilizan las empresas para lograr la satisfaccion
del cliente. El servicio al cliente, por otro lado, se convierte en una
aplicacidon cotidiana de esta estrategia centrada en el empleado.
Partiendo de esta sencilla definicidn, introducimos dos conceptos
destacables: la satisfaccion del cliente y el servicio al cliente. El
papel de un representante de servicio al cliente debe centrarse en
mejorar la experiencia del cliente en cada interaccion con la

empresa.
2.2.1.5. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun Brady y Cronin (2001), los autores proporcionan un
modelo jerarquico multidimensional para definir este modelo. Los
consumidores forman su percepcion de la calidad del servicio en
funcion de multiples niveles de calificaciones de desempefio y, en
Gltima instancia, combinan estas calificaciones para formar una
percepcion general de la calidad del servicio. Brady y Cronin
proponen tres dimensiones principales: calidad de la interaccion,

calidad del entorno y calidad del resultado.

Figura 1
Dimensiones de Calidad de Servicio

Modelo Multidimensional
Jerarquico de Calidad Del Servicio

/\

i Calidad de - -
I ]
in?:,;ii?(;:;s resultado Ambiente fisico
‘ l o
. Actitud - Tiempo de espera - Con;ilcmnes
- Comportamient - Elementos ambientales
0 tangibles - Disefio de las
- Experiencia _Valencia del instalaciones
servicio - Condiciones para
socializar

Nota: Modelo Jerarquico Multidimensional (Brad y Cronin, 2001)
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e Calidad de interacciones: Consiste en las actitudes y el
comportamiento de los empleados entre los empleados y los
clientes, asi como en la formacion de los profesionales del
servicio. Se refiere a la experiencia del cliente que resulta de
las interacciones con el elemento humano dentro de una
organizacién. La importancia de este rol es muy clara para

los trabajadores de primera linea en el sector de servicios.

e Debido a que los servicios son intrinsecamente inmateriales
e indivisibles, las interacciones directas que ocurren durante
la prestacion del servicio a menudo tienen el mayor impacto
en la calidad percibida del servicio. Estas interacciones son
la interfaz entre empleados y clientes y se definen como una
parte integral del intercambio de servicios. En resumen, la
calidad del servicio es el resultado de un proceso, no un
resultado.

Ejemplificacion:

El personal era amable (actitud), bien informado
(experiencia) y me hizo sentir bienvenido tan pronto como entré

por la puerta (actitud).

Este aspecto de la administracion se refiere a las
interacciones entre usuarios y administradores. Esta es una de las
caracteristicas mas importantes y de mayor impacto en la

percepcion de la calidad por parte del publico.

Segun el jefe del Ejecutivo (2018), los factores que
componen este aspecto son: Actitudes, experiencias Yy
comportamientos, y los aspectos que mas influyen en la
satisfaccion de los ciudadanos con los tramites son la atencion,
amabilidad y acogida que reciben (actitudes), la intencion

(comportamiento) del agente de ayudarlo e informarlo. El mismo
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nos comenta que agradecen la rapidez del servicio. Cuando vas a

instituciones publicas, a menudo no puedes encontrar empleados

responsables o los empleados son nuevos y no tienen suficiente

experiencia (pericia) para ayudarlos a resolver problemas.

Calidad de resultado: Subdimension de latencia, asignada
a beneficios tangibles. Esta dimension se refiere al beneficio
o resultado del servicio obtenido por el cliente, que también
se manifiesta como el producto final del servicio, también
llamada calidad técnica por otros autores, se refiere a la
percepcion final del cliente, es decir, lo que el cliente retiene

después de haber realizado el servicio.

Tiempo de espera: Ciudadanos al dia (2013), y la secretaria
de gestion publica (2018), coinciden en que la latencia para
la experiencia del usuario oscila entre 45 minutos y 15,2
horas. En las entrevistas, los usuarios dijeron que
inicialmente esperaban que la visita tomara alrededor de 15
minutos, pero después de esperar entre 30 y 45 minutos, se
les inform6 que el problema no se resolvié pero que no se
podia abordar. Esto deja a los usuarios frustrados y

molestos.

Tangible: Este subdimension tiene en cuenta la percepcion
final del usuario, la imagen del usuario sobre el tema, la
satisfaccion que el usuario siente hacia el usuario y los
comentarios que el usuario hace después de trabajar. Esta
dimensién se refleja en la proporcion de denuncias y
beneficios relacionados con las denuncias de discriminacion

presentadas ante las autoridades.

Valencia: El valor incluye los atributos que determinan si los
consumidores perciben el resultado de un servicio como
bueno o malo, independientemente de su evaluacion de
otros aspectos de la experiencia. Si el procesamiento es

insuficiente, es posible que otros tamafios no encajen.
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e Calidad del entorno: Se centra en el disefio de las
instalaciones, las condiciones ambientales y los factores
sociales. Muestra los elementos fisicos o fisicos de la
organizacion y si otros usuarios influyen en el correcto

desarrollo del servicio.

Una de las caracteristicas de los servicios es que no son
obligatorios. Esto significa que no se puede medir, almacenar o
inventariar. Los usuarios a menudo necesitan estar presentes
durante el proceso. El entorno fisico es donde se llevan a cabo los
servicios, y debido a que los buenos entornos conducen a buenos
servicios, tiene un gran impacto en la percepcion del publico sobre

la calidad del servicio.

Bitner (1992), afirma que el entorno fisico tiene un impacto
significativo en todo tipo de servicios. El entorno en el que se
implementa el servicio y las interacciones del usuario con los
funcionarios gubernamentales determinaran como percibe el
usuario la calidad del servicio. En el manual “Mejorando la
Ciudadania en la Administracion Publica” (2015), uno de los
criterios a considerar es la infraestructura de instalaciones y
equipamientos, y en cuanto a infraestructura, mobiliario y
ventilacion debe bastar toda Institucion puablica o civil, limpieza,
iluminacion. La infraestructura basica debe facilitar el uso y acceso
de mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas con
discapacidad. La Secretaria de Estado (2018), confirmé que los
ciudadanos tardarian 1 hora y 45 minutos en completar el tramite.
Una de las razones del retraso es la mala sefializacion, ya que los
ciudadanos estan desorientados y tienen que pedir direcciones.

secretario. en la mesa.
2.2.1.6. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun Aniorte (2013), la calidad del servicio se caracteriza

por:
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¢ Respeto a las Ofertas. En otras palabras, las caracteristicas
del servicio deben coincidir con lo que se esta comunicando

a la poblacion.

e Debe caracterizarse por un alto grado de usabilidad. Es
decir, debe adaptarse a la funcionalidad que aborde las

necesidades especificas del destinatario previsto.

e Debe ser facil de usar y la funcionalidad del sitio no debe ser
tan extensa que los usuarios no puedan navegar mientras lo

usan, pero debe ser adecuado para todos.

e Debe ser eficaz. Esto significa que el usuario debe estar
satisfecho tanto con el uso del servicio como con los

resultados obtenidos.
2.2.2. IMAGEN INSTITUCIONAL
2.2.2.1. DEFINICION

Iparraguirre et al. (2018), Una vez mas, como resultado de la
globalizacion en los ultimos afios, los canales de comunicacion
también han cambiado en formas que no se habian utilizado
antes. Hoy, gracias al uso de la tecnologia, la sociedad ha
mejorado el acceso a los medios de comunicacion, formando
opiniones ademas de opinar. sobre empresas Claramente
califican e influyen, positiva o negativamente, no solo en los

servicios que ofrecen, sino también en la imagen que transmiten.

Una buena imagen es una ventaja competitiva porque una
imagen corporativa crea valor para una empresa y un folleto lo
consolida como una persona de confianza, soluciona problemas y
motiva a las personas a elegir un trabajo, todo conduce a un nivel

de mejora que es beneficioso para su negocio (Castrillo, 2016).

Olortegui (2016), define una organizacion como el nivel de

percepcion que un usuario tiene de una organizacion en funcion
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de un conjunto de factores que la distinguen de otras

organizaciones, como quién la produce.

"Un conjunto de creencias y asociaciones de una audiencia
gue directa o indirectamente recibe comunicacion de una persona,
producto, servicio, marca, empresa u organizacion". En algunos
casos, pero en todos los casos, esta razon se convierte en
creencias y asociaciones; y las imagenes creadas son siempre

realidades emocionales” (Rios, 2009).

Imagen es un término que se puede utilizar de diferentes
maneras dependiendo de tus intereses. Es un fenémeno
espiritual, un fendbmeno global. psiquico, porque solo existe en el
cerebro de la persona que lo ha absorbido; para coleccionar. Una
performance que consiste también en reducir la realidad a unos

elementos especialmente caracteristicos y salientes (Diaz, 2013).

Esta es una lectura comun de la organizacion en el sentido
de que la imagen esta definida por las relaciones de la empresa y
la identidad organizacional. Va mas allA porqgue no es una
caracteristica incompatible de una organizacion, sino que afecta
el comportamiento de la organizacion en su conjunto (Barrientos,
2002).

La “imagen corporativa” es el resultado de condicionantes
sociales, en los que el centro estratégico de desarrollo y gestion
de estas empresas se traslada del ambito de la produccion al
ambito de la distribucion, enfatizando que cambia como estructura
evolutiva la telecomunicacién. Este hecho se refleja en los
términos “produccion distributiva” y “consumo industrial” (Chaves,
1990).

2.2.2.2. TEORIA DE LA INTERVENCION

Segun Chaves (1990), en las intervenciones profesionales,

la "codificacion institucional” es el proceso semi artificial de
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codificacion asistida tecnologicamente, el grado hace casi
imposible la restauracion natural del equilibrio, estos cambios
pueden ocurrir en cualquiera de los cuatro dominios y la
identificacion de los individuos requiere una intervencion
sistematica. (Cambios en la realidad fisica: expansion vertiginosa
de los componentes de la identidad: estancamiento del desarrollo
cultural y tecnoldgico de los equipos humanos; cambios en las
condiciones de comunicacion: aumento masivo de tamafio;
cambios en la imagen publica: competencia intensa). Los casos
mas graves estan relacionados con el campo de las imagenes,
cuando el desfase entre la interpretacion imperante sobre la
identidad de la institucion y lo que la define y las intervenciones no

es una relacion preventiva, sino disruptiva. apariencia

La percepcion humana es una presencia constante en la vida
cotidiana como un recordatorio de lo que es explicable y lo que
puede tener un impacto social. La imagineria es un fenémeno
cultural que se encuentra en todas las civilizaciones, encarnado
en muchas formas diferentes y estudiado en muchos campos
diferentes, incluyendo la sociologia, la psicologia, el arte, la

tecnologia y el derecho.

Ruiz (2013), argumenta que la provision de datos por parte
de estas divisiones de investigacion es importante para que la
teoria imaginativa se convierta en un servicio universal para los
humanos. Este tema se aborda de tres formas: conocimiento,

informacion y semiética.
2.2.2.3. SEMIOSIS ARTIFICIAL Y SISTEMA SEMIOTICO

Conceptos de identidad corporativa Crear una declaracion
de identidad estructurada para crear una imagen publica clara, el
objetivo de cada proyecto no es solo cambiar la imagen, sino
cambiar todo el proceso: la semidtica institucional. Ocurre al

interferir con la realidad y la comunicacion, las Unicas superficies
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objetivo que pueden ser manipuladas. Las intervenciones
semidticas estan al nivel de la comunicacién, pero incluso si nos
limitamos al campo semiético (comunicacion), pueden involucrar
0 requerir intervenciones mas generales sobre la misma
estructura de la comunicacion es un recurso institucional (Chavez,
1990).

2.2.2.4. IMAGEN INSTITUCIONAL: UN SUJETO DISENADO

Muchos trabajadores sociales estan bajo presion externa
para ordenar nuevos intercambios significativos que requieren una
respuesta positiva. NO solo dirigida (publicidad), sino también
interferencia mediatica consciente, voluntaria y organizada
(anorexia). Pero la cantidad de medios directos e indirectos
(panorama general). Los dispositivos de comunicacién se amplian
para que todos los componentes de un objeto puedan actuar como
canales, portadores o portadores de mensajes, el trabajo en si y
sus herramientas tienen una funcion secundaria de mensajes de
autopromocion. La publicidad es otro canal para comunicar la
imagen de una empresa. (Como la gréfica, la vestimenta, el medio
ambiente, los materiales, el personal, etc., todos son portavoces
de la organizacion), por lo tanto, cada decision tiene un efecto
directo o indirecto en la imagen y requiere una atencién especial

y detallada, necesitamos tecnologia sistematica (Chavez, 1990).
2.2.2.4.1. COMPONENTES

Segun Chaves (1990), esta conformada por 3

componentes las cuales son:

e Mision de la organizacion: Una descripcion breve y
clara del propdésito de la organizacion, el propadsito o las
tareas que la organizacion pretende cumplir, los
usuarios o grupos de usuarios y las principales formas

de lograr ese proposito.
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e I|dentidad organizacional: Lo que los miembros ven,

escuchan y piensan dentro de la organizacion.

e Valores organizacionales: Los siguientes principios
respaldan los objetivos morales de la organizacion y

guian su funcionamiento.

IMAGEN INSTITUCIONAL=MO+10+VO

2.2.2.5. TIPOS DE IMAGEN INSTITUCIONAL

Existen dos tipos de imagen institucional, mismos que se

sefialan a continuacion:

¢ Imagenes promocionales: Cualquier cosa que promueva un
producto o servicio ofrecido por una organizaciéon en un

esfuerzo por crear una respuesta inmediata en el publico.

¢ Imagen motivacional: La opinidbn publica parece estar
centrada en el acuerdo o simpatia entre la institucién y el

publico.

Los tipos de imagen son importantes dentro de una empresa
para proyectar una figura sélida, pero se tener en cuenta en qué
momento utilizar cada una y que el mensaje que se desea dar a
conocer este claro y sea el adecuado para el publico- target.
(Escobar, 2009)

2.2.2.6. EJES ESTRATEGICOS DE LA IMAGEN
INSTITUCIONAL

Segun Castrillo (2016), en toda organizacion se debe tener
en consideracion la importancia de la imagen que proyecta
independientemente de la actividad, razon social a la cual se

dedica.

¢ l|dentificacion: Las instituciones manifiestan que el publico

externo pueda reconocer, informarse mantener presente el
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servicio y productos ofertados con el fin de posicionarse con

marca y nombre.

Diferenciacién: Dentro del medio existe diferentes empresas,
el fin de cada institucion es diferenciarse mediante el
ofertamiento con valor agregado de los productos o

servicios.

Referencia: las personas realizan referencias para encontrar
determinados productos es decir que las entidades deben

posicionarse como referente por su imagen.

Preferencia: este paso es el primordial debido a que las
instituciones ademas de posicionarse como referente deben
ser atrayente capaz que las personas la consideren como

una opcidén de eleccién preferente.

2.2.2.7. DIMENSIONES DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

Herrera (2009), Sefala que la opinion del consumidor es

parte integral de muchos aspectos de la imagen de una empresa.

Obtener la mejor imagen posible para el nombre de nuestra

organizacion, empresa o entidad legal requiere atencion al detalle.

Luego las dimensiones de la mesa del motor:

Marca: Un titulo que otorga un derecho exclusivo para usar
una marca registrada o designacion como identificador de
una compairiia en particular. Te ayuda a distinguirte de los
demas, especialmente si haces las mismas actividades o

muy similares.

El logo: una imagen, texto, forma o una combinacion de los
tres que simplemente representa el nombre y el propésito de
su empresa. Un logotipo puede y debe ser mas que una
simple marca de identificacion. Es un gran disefio y al mismo

tiempo cuenta la historia de la empresa.
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e El eslogan: una frase publicitaria breve y efectiva que
resume los beneficios de su producto. Por lo general, vienen
con una marca y se pueden usar para otros productos de la
misma empresa. Esto normalmente incluye un concentrador
de unidad central que se repite en cada vehiculo de

distribucion.

e El sitio web: Sitios web de terceros que usted posee y edita
y sitios web de tiendas en linea que usted controla. El

contenido debe ser una decision empresarial estratégica.

e Brochure: Son materiales de apoyo destinados a
proporcionar informacion interna o externa, como tripticos

promocionales de productos o folletos multiproducto.

e Valores: Un principio, virtud o cualidad que caracteriza a una
persona, actividad o cosa y generalmente se considera

positivo o de gran importancia para un grupo social.

e Historia y Reputacion: La suma de opiniones y creencias
sobre una empresa con base en su historia y perspectivas
en relacion con sus competidores mas cercanos. Para las
instalaciones publicas, se recomienda que los objetos y las
opiniones se dejen fuera del sitio.

2.3. DEFINICION CONCEPTUALES

1. Atenciéon a la ciudadania: La Guia para Mejorar los Servicios al
Ciudadano en las Agencias Gubernamentales (2015) Reconoce que los
buenos servicios brindan servicios de alta calidad a los ciudadanos y que
la accion o falta de accion de las instituciones publicas afecta todo el ciclo
de vida del servicio: desde la administracion hasta la prestacion final de

los servicios a los ciudadanos.

2. Gestién puablica: Hace hincapié en la gestién eficaz de todos los
recursos nacionales disponibles para satisfacer las necesidades del

pueblo y asegurar el desarrollo del pais (CPP, 1993).
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. Gestion publica: Ley Basica de Modernizacion de la Administracion del
Estado, parte de la Ley N° 27658, su finalidad es lograr una mayor
eficiencia del aparato estatal, con el objetivo de otorgar mayor atencion
y privilegios a los ciudadanos y mejorar la gestion de los recursos
publicos (CPP, 1993).

La Secretaria de Gestion Publica: Organo jerarquico con autoridad
normativa y técnica a nivel nacional, responsable del disefio, desarrollo,
implementacion y evaluacion de las politicas nacionales de
modernizacion administrativa para todos los departamentos relevantes
del poder ejecutivo. En arte y residencia temporal bajo la Ley N°27444,
ley de Funciones del Gobierno, incluyendo Regiones y Gobiernos
Locales (PCM, 2020).

Institucién: Un organismo publico o privado que juega un papel
particular en la sociedad y esta sujeto a reglas y obligaciones que los

miembros deben respetar para cumplir con su misién (Knight 1992).

Mision organizacional: Define los objetivos de la empresa, como llegar
al publico y las estrategias para el crecimiento y desarrollo futuro (Nunes,
2017).

Municipalidad: Organismos publicos encargados de la administracion
y administracion de un area razonablemente pequefia y limitada, como
las ciudades (CPP, 1993).

Percepcién: la capacidad de recopilar, procesar y comprender
activamente la informacion que llega a nuestros sentidos (Gonzales,
2006).

. Usuarios: Las personas que utilizan regularmente productos y servicios
deben reconocer que lo que estan haciendo tiene un propdésito logico y
conciso (PCM, 2020).

10.Visién organizacional: La vision de la organizacién para si mismay su

futuro. Esta redaccion es necesaria para demostrar que usted es

40



2.4.

2.5.

consciente de los objetivos que persigue su organizacion y de los pasos
necesarios para alcanzarlos y tener éxito (PCM, 2020).

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La calidad del servicio influye significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HEL: La calidad de las interacciones influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

HE2: La calidad de resultados influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

HE3: El ambiente fisico influye significativamente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022
VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE
Imagen Institucional
2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad de servicio
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2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CALIDAD DE Calidad de Actitud 1.  iConsidera que fue atendido con un actifud cordial y respetucsa por pare de los
SERVICIOS Interacciones Comporiamiento frabajadores de la Municipalidad?
Experiencia 2. iCree usted los trabajadores de la Municipalidad fienen un comportamiente correcto
hacia los usuarios?
3. iConsidera como una experiencia positiva la visita a las instalaciones de la Municipalidad
distrital de Amarilis?
Calidad de Tiempo de espera 4. ;iConsidera que el iempo de atencion es el adecuado?
Rezultado Elementos tangibles 5. ila percepcion de recursos materiales que posee la Municipalidad distrital es la mas
Valencia del servicio apropiada?
6. ila informacion brindada por los trabajadores de la Municipalidad de Amarilis son de
valia para los usuarios?
Calidad del Caondicicnes 7. ilLas condiciones ambientales que posee la Municipalidad distrital de Amarilis son
entormo ambientales apropiadas para la recepcion ellos usuarios visitantes a la Municipalidad distrital?
Disefio de las &  iEldisefio de las instalaciones de la Municipalidad de Amarilis es de su agrado y cuentas
instalaciones con las senalizaciones corespondientes?
Condiciones para 9. ;lLa Municipalidad de Amarilis cuenta con espacios para una mejor interaccion entre el
socializar. frabajador v el usuario?
IMAGEN Marca Esencia de lainstitucion. 10, jLa institucion expresa calidad de atencidn hacia los usuarios?
INSTITUCIONAL Logo Logotipo atractive para 11. ;Se siente identificado con el escudo de la Municipalidad distrital de Amarilis?
el usuario
Slogan Impresion de prestigio a 12, ;Se siente idenfificado con el eslogan gue promueve la Municipalidad distrtal de
la ingtitucion Amariliz?
Sitio web Dominio propio 13. iHa visitado la pagina web de la Municipalidad por lo menos una vez?
Brinda informacian. 14. ;iConsidera que la pagina web de la Municipalidad de Amariliz ez una herramienta
importante para realizar consultas?
EBrochure Identificacion con  la 15 ;Al ingresar a la institucion reconoce facilmente a los trabajadores o los identifica por
institucion algin tipo de disfintivo?
Valores Respeto por las normas 16, ;Percibe usted en los trabajadores un buen trato entre ellos respetando sus valores vy
internas de la institucion codigos de ética?
Hi=toria y Conocer la historia de la 17, iConoce o a eido hablar de la historia de la Municipalidad de Amarilis?
reputacion institucion
Generar reconocimiento 45 ; ©amo usuario confia en el personal que labora dentro de la Municipalidad distrital de

del usuario.

Amarilis?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion corresponde a un tipo de estudio aplicada.
Se denominan “investigaciones practicas o empiricas” y se caracterizan
porque su finalidad es aplicar o investigar los conocimientos obtenidos,
mientras que otras son la aplicacion de la practica y la organizacion de la

investigacion (Murillo, 2008).
3.1.1. ENFOQUE

De acuerdo con los métodos de recopilacibn de datos
cuantitativos reconocidos, identifica patrones de comportamiento y
prueba teorias como un medio para probar hipoétesis presentadas en
cuestionarios o encuestas utilizando mediciones numéricas y analisis

estadistico (Hernandez et al., 2007).
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Estos estudios corresponden a un rango o nivel descriptivo.
Consiste en aprender sobre actitudes generales, habitos,
caracteristicas y criterios que describen actividades, objetos, procesos
y personas en detalle. El propésito de dicho marco es identificar un

determinado fendbmeno, no analizarlo (Gross, 2010).
3.1.3. DISENO
Descriptivo - correlacional, no experimental.

Herndndez (2014), es una investigacion no experimental
realizada al observar y analizar fendmenos en el entorno natural, no
hay necesidad de manipular conscientemente las variables. El

esquema es el siguiente:
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Figura 2

Disefio

Ox

I | Relacion

\Oy

Nota: Metodologia de la investigacion (Hernandez et al, 2014).

Doénde:

M: Muestra de estudio

Ox: Variable independiente
Oy: Variable independiente

r: Relacion que existe entre las variables.
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Segun Arias (2006), una poblacién se define como un conjunto
limitado o ilimitado de elementos con caracteristicas comunes a partir

de los cuales se realizan la mayoria de los descubrimientos.

El distrito de Amarilis estd conformado por 81461 habitantes,
segun el ultimo Censo Nacional (2017). La poblacion seleccionada para
este estudio fue conformada por los usuarios de la “Municipalidad
Distrital de Amarilis” quienes acudieron a realizar algun tramite o a
obtener algun tipo de informacion. Esta informacion fue proporcionada

por la entidad en estudio.

Nuestra poblacién por conveniencia fue de 111 usuarios.
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3.3.

Tabla 2

Poblacion

URBANIZACIONES NUMERO DE USUARIOS
POR DIA

PAUCARBAMBA (SAN LUIS, FONAVI 1Y VI) 30
PAUCARBAMBILLA (ZONA CERO) 22
CHICCHUY (COLPA ALTA, ROSA PAMPA, 12
PALTAMILLO, QUITASOL)
LLICUA BAJA (LLICUA JANCAO) 15
LA ESPERANZA 15
SAN JOSE DE PAUCAR 9
MALCONGA (SHISMAY, SARIA PAMPA) 8
TOTAL 111

3.2.2. MUESTRA

Hernandez (2014). El muestreo por conveniencia es un método
aleatorio que se utiliza para generar muestras en funcion de la facilidad
de acceso, la disponibilidad de individuos para ser muestreados durante
un periodo de tiempo especifico o la disponibilidad de otro componente

identificable de la practica.

Para la presente investigacion, la muestra a considerar son los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, por lo cual el tipo de
muestreo a utilizar es el de conveniencia, ello conlleva a que el
investigador tome como muestra de estudio a la totalidad de la

poblacién 111 usuarios.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:
3.3.1. TECNICA

La encuesta: Es una técnica de informacion basica basada en
férmulas y preguntas objetivamente consistentes que aseguran que la
informacion presentada proviene de una muestra representativa de un

grupo objetivo mas grande (Abascal y Esteban 2005).

3.3.2. INSTRUMENTO
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3.4.

Cuestionario: Método que se utiliza para recolectar mas datos de
un cuestionario, permitiendo el acceso a un mayor numero de
participantes y permitiendo la evaluacion especifica del investigador.

También facilita el analisis de ideas y creencias. (Arribas, 2004).

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

El tratamiento de la investigacion alcanzada se basa en las
conclusiones de Tamayo (2007), quien afirma: El procesamiento nos

permite sacar conclusiones.
3.4.1. GRAFICOS DE COLUMNAS Y BARRAS

Los valores estdn relacionados con las frecuencias
correspondientes tipicas del nivel medido del rango, haciéndolos mas

claros y faciles de entender.
3.4.2. SISTEMA COMPUTARIZADO

Los informes se crean utilizando una variedad de editores de texto,
paguetes y programas que insertan graficos y texto de un archivo a otro.

Estos programas incluyen Word, Excel y SPSS version 24.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

Los resultados de la investigacion aplicada se muestran a continuacion:

Presentadas en una estadistica inferencial de cada variable y dimension.

Tabla 3
¢ Considera que fue atendido con un actitud cordial y respetuosa por parte de los

trabajadores de la Municipalidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vilido MNeutral 38 322 322 322
Casi siempre 43 36,4 364 63,6
Siempre 37 34 34 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 3
¢Considera que fue atendido con un actitud cordial y respetuosa por parte de los

trabajadores de la Municipalidad?

LConsidera gue fue atendide con un actitud cordial r ltirim-h por parts de los trabajadores de Ia
muric ipalid

lad

an

Feutrod Cash SierTpre ST e

LConsisars gue fus SteNICS CoN UN Sctimud cordisl ¥ - StUCES POr parte ds o trabajadorss o8 Is
municipalidad

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 3 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusién de que, con
respecto a la dimensién “Calidad de interacciones”, y a su respectivo
indicador “Actitud”, se puede observar que el 31% de usuarios consideran
gue siempre fueron atendidos de manera cordial y respetuosa por parte de
los trabajadores de la Municipalidad, mientras que el 36% considera que
son atendidos casi siempre de manera correcta, y el otro 32% lo sienten

como algo neutral.
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Tabla 4
¢,Cree usted los trabajadores de la Municipalidad tienen un comportamiento correcto hacia

los usuarios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Neutral 38 322 322 322
Casi siempre 51 432 432 754
Siempre 29 246 246 100.0

Total 118 100.0 100.0

Figura 4
¢,Cree usted los trabajadores de la Municipalidad tienen un comportamiento correcto hacia

los usuarios?

&£Cree usted los trabajadores de la municipalidad ienen un comportamients correcto haoia los usuarios?
=

Porcantaje
¥

Casi siempra Siarmpra

M fral

iCree usted los trabajadores de ia ml.-lrlll:iﬂ.lllllrf l'll_?ﬂln un comportamients correcto hacia los
usuarios

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 4 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Calidad de interacciones”, y a su respectivo
indicador “Comportamiento”, se puede observar que el 25% de usuarios
considera que siempre han observado un comportamiento correcto hacia los
usuarios por parte de los trabajadores de la Municipalidad, mientras que el
47% considera haber observado casi siempre un comportamiento correcto,

y el otro 32% opina de manera neutral con respecto a dicho indicador.
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Tabla5
¢,Considera como una experiencia positiva la visita a las instalaciones de la Municipalidad

distrital de Amatrilis?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 40 339 33.9 339
Casi siempre 47 398 398 737
Siempre 3 26,3 26,3 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figurab
¢Considera como una experiencia positiva la visita a las instalaciones de la Municipalidad

distrital de Amarilis?

scCongidera como una experiencia positiva la visita a las instalacionss de la municipalidad distrital de amarilis?

Meidral L% seThra Siaffpra

LConsidera como una experiencia positiva la "'“.ﬂﬂ I;l- instalaciones de la municipalidad distrital de
amarilis

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 5 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Calidad de interacciones”, y a su respectivo
indicador “Experiencia”, se puede observar que el 26% de usuarios
respondid que siempre consideran como una experiencia positiva sus visitas
a las instalaciones de la Municipalidad distrital de Amarilis, mientras que el
40% considera casi siempre como positiva su visita a las instalaciones de
dicha institucion, y el otro 34% opina que considera como neutral su

experiencia con respecto a la visita a dicha institucion.
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Tabla 6
¢Considera que el tiempo de atencién es el adecuado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MNeutral 40 339 339 339
Casi siempre 47 39,8 398 737
Siempre kY| 26,3 26,3 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 6
¢ Considera que el tiempo de atencion es el adecuado?

sConsidera que el tempo de atencién es el adecuado?

Meutral Casi siempre Siempre

iConsidera que el tiempo de atencién es el adecuado?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 6 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “Calidad de resultado”, y a su respectivo indicador
“tiempo de espera”, se puede observar que el 26% de usuarios respondio
gue consideran que el tiempo de atencion es siempre el adecuado, mientras
gue el 40% considera que el tiempo de espera es casi siempre oportuno, y

el otro 34% opina de manera neutral respecto a dicho indicador.
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Tabla 7

¢La percepcion de recursos materiales que posee la Municipalidad distrital es la mas

apropiada?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Neutral 37 31,4 31,4 31,4
Casi siempre 45 38,1 38,1 69,5
Siempre 36 30,5 30,5 100,0
Total 118 100,0 100,0
Figura 7

¢La percepcién de recursos materiales que posee la Municipalidad distrital es la mas

apropiada?

iLa percepcién de recursos materiales que posee la municipalidad distrital es la mas aproplada?

a0

Meutral Casi siempre Siempre

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 7 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusiéon de que, con
respecto a la dimension “Calidad de resultado”, y a su respectivo indicador
“elementos tangibles”, se puede observar que el 31% de usuarios respondio
gue la percepcion de recursos materiales que posee la Municipalidad distrital
de Amarilis es siempre la mas apropiada, mientras que el 38% considera que
esa percepcion es casi siempre conveniente, y el otro 31% opina que con
respecto a dicho indicador su respuesta es neutral.
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Tabla 8
¢El servicio brindado por los trabajadores de la Municipalidad de Amarilis son de valia para

los usuarios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Meutral 39 331 331 331
Casi siempre 47 3938 398 729
Siempre 32 271 271 100,0

Total 118 100.0 100.0

Figura 8
¢El servicio brindado por los trabajadores de la Municipalidad de Amarilis son de valia para
los usuarios?

LEI serviclo brindado por los trabajadores de la municipalidad de Amarilis son de valia para los usuarios?

Meutral Casi siempre Siempre

LEl servicio brindado por los trabajadores de la municipalidad de Amarilis son de valia para los
usuarios?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 8 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusién de que, con
respecto a la dimension “Calidad de resultado”, y a su respectivo indicador
“valencia del servicio”, se puede observar que el 27% de usuarios respondio
gue el servicio brindado por los trabajadores de la Municipalidad distrital de
Amarilis es siempre de valia para ellos, mientras que el 40% considera que
ese servicio es casi siempre de valor, y el otro 33% opina que con respecto

a dicho indicador su respuesta es neutral.
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Tabla9
¢Las condiciones ambientales que posee la Municipalidad distrital de Amarilis son

apropiadas para la recepcion ellos usuarios visitantes a la Municipalidad distrital?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 42 356 356 356
Casi siempre 48 407 407 763
Siempre 28 237 237 100.0

Total 118 100,0 100,0

Figura 9
¢Las condiciones ambientales que posee la Municipalidad distrital de Amarilis son
apropiadas para la recepcion ellos usuarios visitantes a la Municipalidad distrital?

ilLas condlclones amblentales l:rue posee la municipalidad distrital de Amariliz son apropladas para la
recepcion ellos usuarios visitantes a la municipalidad distrital?

Porcentaje

Meutral Casi siempre Siempre

ilas cnndlclann ambientales c||ua posee la municipalidad distrital de Amarilis son apropladas para
la recepcién ellos usuarios visitantes a la municipalidad distrital?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 9 de la encuesta realizada a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “Calidad del entorno”, y a su respectivo indicador
‘condiciones ambientales”, se puede observar que el 24% de usuarios
respondié que consideran gque las condiciones ambientales que posee la
Municipalidad distrital de Amarilis son siempre apropiadas para la recepcion
de los usuarios visitantes, mientras que el 41% encuentra casi siempre como
apropiadas dichas condiciones, y, el otro 35% respondi6 que con respecto a

dicho indicador, su respuesta es neutral.
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Tabla 10
¢El disefio de las instalaciones de la Municipalidad de Amarilis es de su agrado y cuentas

con las sefalizaciones correspondientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido  acumulado
Vilido Meutral 37 314 314 314
Casli siempre 48 40,7 40,7 720
Siempre 33 28.0 280 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 10
¢El disefio de las instalaciones de la Municipalidad de Amarilis es de su agrado y cuentas

con las sefalizaciones correspondientes?
iEl diserio de las instalacicnes de la municipalidad de amarills es de su agrado v cuentas con las
sefalizaciones correspondientes?

1]

4a

Porcentaje
-]

Meutral Casi siampre Siampre

¢El diserio de las instalaciones de la municipalidad de amarilis es de su agrado v cuentas con las
sefalizaclones corregpondientes?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 10 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Calidad del entorno”, y a su respectivo indicador
“disefio de las instalaciones”, se puede observar que el 28% de usuarios
respondio que el disefio de las instalaciones de la Municipalidad distrital de
Amarilis es siempre de su agrado y que cuenta con las sefalizaciones
correspondientes, mientras que el 41% encuentra casi siempre de su agrado
dichas instalaciones, y, el otro 31% respondio que opina de manera neutral
con respecto al presente indicador.
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Tabla 11
¢La Municipalidad de Amarilis cuenta con espacios para una mejor interacciéon entre el

trabajador y el usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido  Neutral 39 33,1 331 331
Casi siempre 49 41,5 41,5 74,6
Siempre 30 25,4 25,4 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 11
¢La Municipalidad de Amarilis cuenta con espacios para una mejor interaccion entre el

trabajador y el usuario?

sLa municipalidad de amarllis cuenta con espacios para una mejor interaccion entre el trabajador v el usuaric?

Parcentaje

Meutral Casi siampre Siempra

cLla municipalidad de amarilis cuenta con espacios para una mejor interacciéon entre el trabajador y
&l usuaria?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 11 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusién de que, con
respecto a la dimensién “Calidad del entorno”, y a su respectivo indicador
“condiciones para socializar”, se puede observar que el 25% de usuarios
respondié que la Municipalidad distrital de Amarilis siempre cuenta con
espacios para una mejor interaccion entre el trabajador y el usuario, mientras
gue el 42% opina que casi siempre dicha institucion dispone de areas
adecuadas , Y, el otro 33% considera que su opinidn es neutral con respecto

a dicho indicador.
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Tabla 12

¢La institucién expresa calidad de atencion hacia los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido  Neutral 37 314 314 314
Casi siempre 48 40,7 40,7 72,0
Siempre 33 28,0 28,0 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 12

¢La institucion expresa calidad de atencion hacia los usuarios?

LLa institucién expresa calidad de atencién hacia los usuarios?

Porcentaje

IMetral Casi siempre Siempre

Llainstitucién expresa calidad de atenclén hacla los usuarios?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 12 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Marca’”, y a su respectivo indicador “esencia de la
institucion”, se puede observar que el 28% de usuarios respondiod que la
Municipalidad distrital de Amarilis siempre expresa calidad de atencidén hacia
sus usuarios, mientras que el 41% considera que casi siempre observan que
la institucién manifiesta calidad de atencion con ellos, y, el otro 31% opina de

manera neutral frente a dicho indicador.
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Tabla 13

¢, Se siente identificado con el escudo de la Municipalidad distrital de Amarilis?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 40 339 339 339
Casi siempre 44 373 373 7.2
Siempre 34 28,8 288 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 13

¢ Se siente identificado con el escudo de la Municipalidad distrital de Amarilis?

&5e siente Identificado con el escudo de la municipalidad distrital de Amarilis?

a0

Parcentaje
]

Meutral Casi siempre Siempre

£5e slente |dentificado con el escuds de la municipalidad distrital de Amariliz?
Interpretacion

Con respecto a la Tabla 13 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Logo”, y a su respectivo indicador “logotipo atractivo
para el usuario”, se puede observar que el 29% de usuarios respondio que
siempre se sienten identificados con el escudo de la Municipalidad distrital
de Amarilis, mientras que el 37% reconoce que casi siempre se siente
identificado, y, el otro 34% opina de manera neutral respecto al indicador en

mencion.
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Tabla 14
¢, Se siente identificado con el eslogan que promueve la Municipalidad distrital de Amarilis?

Porcentaje
Frecuencia Parcentaje Parcentaje vélido acumulado
Valido Neutral 39 331 331 331
Casi siempre 47 398 398 729
Siempre 32 271 271 100,0
Total 118 100.0 100.0
Figura 14

¢, Se siente identificado con el eslogan que promueve la Municipalidad distrital de Amarilis?

&5e slente |dentificado con el eslogan que promueve la municipalidad distrital de Amarilis?

Paorncentaje

Meutral Casi siempre Slempre

£5e glente identificade con el eslogan que promueve la municipalidad distrital de Amarilis?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 14 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “Slogan”, y a su respectivo indicador “impresion de
prestigio a la institucion”, se puede observar que el 27% de usuarios
respondid que siempre se sienten identificados con el eslogan de la
Municipalidad distrital de Amarilis, mientras que el 40% reconoce que casi
siempre se identifica con el slogan “Yo amo Amarilis”, y, el otro 33% opina

de manera neutral respecto al indicador en mencién.
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Tabla 15

¢ Ha visitado la pagina web de la Municipalidad por lo menos una vez?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 39 331 331 331
Casi siempre 49 415 415 746
Siempre 30 254 254 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 15

¢ Ha visitado la pagina web de la Municipalidad por lo menos una vez?

¢Ha visitado la pagina web de la municipalidad por lo menos una vez?

50

Porcentaje

MNeutral Casi siempre Siempre

¢Ha visitado la pagina web de la municipalidad por lo menos una vez?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 15 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “Sitio web”, y a su respectivo indicador “dominio
propio”, se puede observar que el 25% de usuarios respondio que siempre
visita la pagina web de la Municipalidad distrital de Amarilis, mientras que el
42% reconoce que casi siempre visita dicha ciber pagina, y, el otro 33% opina
de manera neutral respecto al indicador en mencion.
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Tabla 16
¢Considera que la pagina web de la Municipalidad de Amarilis es una herramienta

importante para realizar consultas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vilido Neutral 39 331 331 331
Casi siempre 46 39.0 39.0 72,0
Siempre 33 280 28,0 100,0
Total 118 100,0 100,0
Figura 16

¢Considera que la pagina web de la Municipalidad de Amarilis es una herramienta
importante para realizar consultas?

&Consgidera gue la pagina web de ia municipalldad de amarllis s una herramlenta importante para reallzar
consultas?

40

[eutral Casi siampra Siempre

¢Considera que la pagina web de la municipalidad de amarilis s una herramienta importante para
realizar consultas?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 16 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegd a la conclusién de que, con
respecto a la dimension “Sitio web”, y a su respectivo indicador “brinda
informacion”, se puede observar que el 28% de usuarios respondid que la
pagina web de la Municipalidad distrital de Amarilis siempre les sirve como
una, mientras que el 39% reconoce que casi siempre, y, el otro 33% opina

de manera neutral respecto al indicador en mencién
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Tabla 17
Al ingresar a la institucién reconoce facilmente a los trabajadores o los identifica por algin
tipo de distintivo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 38 322 322 322
Casi siempre 52 441 441 76,3
Siempre 28 237 237 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 17
¢Al ingresar a la institucion reconoce facilmente a los trabajadores o los identifica por algin
tipo de distintivo?

LAlIngresar a la Instituclon reconocs facilmants & los trabajadorss o los identifica poer algun tipo de distintive?

=0

Porcentaje

Mautral Casi siampre Siampra

LAl ingresar a |a institucion reconoce ftcllmc;‘:t:il.tllw trabajadores o los identifica por algdn tipo de
stintive

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 17 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegé a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “Brochure”, y a su respectivo indicador “identificacion
con la institucion”, se puede observar que el 24% de usuarios respondié que
al ingresar a la municipalidad distrital de amarilis siempre reconocen
facilmente a los trabajadores, mientras que el 44% reconoce que casi
siempre reconoce facilmente a los trabajadores, y, el otro 32% opina de
manera neutral respecto al indicador en mencion.

61



Tabla 18
¢ Percibe usted en los trabajadores un buen trato entre ellos respetando sus valores y

cadigos de ética?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Vilido Meutral 39 33,1 33,1 331
Casi siempre 48 40,7 40,7 37
Siempre 3 26,3 26,3 1000
Total 118 100,0 100,0
Figura 18

¢Percibe usted en los trabajadores un buen trato entre ellos respetando sus valores y

cddigos de ética?

iParcibe usted en los trabajadores un buan trato entre ellos respetando sus valores y codigos de ética?

&0

&

Meutral Casi siempra Siempra

(Percibe usted en los trabajadores un buen trato entre ellos respetando sus valores v codiges de

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 18 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegé a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “valores”, y a su respectivo indicador “respeto por
las normas internas de la institucién”, se puede observar que el 26% de
usuarios respondié que siempre perciben un buen trato en los trabajadores,
mientras que el 41% reconoce que casi siempre advierten buen trato entre
los trabajadores respetando sus valores y cédigos de ética vy, el otro 33%
opina de manera neutral respecto al indicador en mencioén.
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Tabla 19

¢,Conoce o a oido hablar de la historia de la Municipalidad de Amarilis?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Meutral 39 331 331 331
Casi siempre 45 381 381 7.2
Siempre 34 28,8 28,8 100,0

Total 118 100.0 100.0

Figura 19

¢Conoce o a oido hablar de la historia de la Municipalidad de Amarilis?

iConoce o a cido hablar de la histeria de la municipalidad de Amarilla?

Mewutral Casi siempra Slampra

iConoce o a oido hablar de la historia de la municipalidad de Amarilis?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 19 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegé a la conclusion de que, con
respecto a la dimension “historia y reputacion”, y a su respectivo indicador
‘conocer la historia de la institucion”, se puede observar que el 29% de
usuarios respondié que conocen y que siempre oyen acerca de la historia de
la municipalidad distrital de amarilis, mientras que el 38% reconoce que casi
siempre escuchan acerca de la historia de dicha institucién y, el otro 33%

opina de manera neutral respecto al indicador en mencion.

63



Tabla 20

¢,Coémo usuario confia en el personal que labora dentro de la Municipalidad distrital de

Amarilis?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Meutral 40 339 339 339
Casi siempre 50 42 4 42 4 76,3
Siempre 28 237 237 100,0
Total 118 100,0 100,0
Figura 20

¢,Coémo usuario confia en el personal que labora dentro de la Municipalidad distrital de
Amarilis?

&Come usuarie confia en el personal que labora dentro de la municipalidad distrital de Amarllls?

40

Meutral Casl slempre Siempre

&Come usuarie confia en el personal que labora dentro de la municipalidad distrital de Amarilis?

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 20 de la encuesta realizada a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llegé a la conclusion de que, con
respecto a la dimensién “historia y reputacion”, y a su respectivo indicador
“‘generar reconocimiento del usuario”, se puede observar que el 24% de
usuarios respondié que como usuarios confian en el personal que labora
dentro de la municipalidad distrital de amarilis, mientras que el 42% reconoce
gue casi siempre confia en el personal de dicha institucién y, el otro 34%

opina de manera neutral respecto al indicador en mencion.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. CONTRASTACION CON LA HIPOTESIS GENERAL

La calidad del servicio influye significativamente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022.

Tabla 21

Contrastacion con la hip6tesis general

Imagen
Calidad del servicio institucional
Calidad del servicio Cormrelacion de Pearson 1 842"
Sig. (bilateral) ,002
N 111 111
Imagen institucional Cormrelacion de Pearson 542" 1

Sig. (bilateral) ,0o2
N 111 i1

Interpretacion

Segun la hipotesis general se lleg6 a la conclusién que la calidad
del servicio si influye significativamente en la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022; esta influencia se
da de manera alta de acuerdo a la correlacién de Pearson (0,842), esto
se encuentra evidenciado en la tabla 23, esto quiere decir, que mientras
mejor sea la calidad de servicio y atencidon hacia sus usuarios, la

percepcién de la imagen de la municipalidad sera positiva.
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4.2.2. CONTRASTACION CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 1

La calidad de las interacciones influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

Tabla 22

Contrastacion con la hip6tesis especifica N°. 1

Calidad de
) . Imagen
interacciones
institucional
Calidad de Cormelacion de Pearson 1 509"
interacciones
Sig. (bilateral) 000
N 111 11
Imagen Comelacion de Pearson 549~ 1

institucional
Sig. (bilateral) 000
N 111 111

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipotesis especifica N°. 1, se concluye que
la calidad de las interacciones si influye significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022;
esta influencia se da de manera moderada de acuerdo a la correlacion
de Pearson (0,599), se encuentra evidenciado en la tabla 22; esto
guiere decir que mientras las interacciones con los usuarios se den de
manera correcta y efectiva, la influencia en la imagen institucional seré

positiva.
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4.2.3. CONTRASTACION CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 2

La calidad de los resultados influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

Tabla 23
Contrastacion con la hip6tesis especifica N°. 2
Calidad de los —_—
resultados
institucional
Calidad de los Correlacion de Pearson 1 ,486”
resultados
Sig. (bilateral) 000
N 111 111
Imagen Correlacion de Pearson 486~ 1
institucional
Sig. (bilateral) 000

N 111 111

Interpretacion

Teniendo en cuenta la hipotesis especifica N°. 2, se concluye que
la calidad de los resultados si influye significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022;
esta influencia se da de manera moderada de acuerdo a la correlacion
de Pearson (0,486), se encuentra evidenciado en la tabla 23; esto
guiere decir gue mientras los resultados de la calidad de atencién con
los usuarios se den de manera correcta y efectiva, la influencia en la

imagen institucional ser& positiva.
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4.2.4. CONTRASTACION CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 3
El ambiente fisico influye significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco.

Tabla 24

Contrastacion con la hip6tesis especifica N°. 3

Ambiente Imagen
fisico institucional
Ambiente Correlacion de Pearson 1 747
fisico
Sig. (bilateral) i)
M 111 111
Imagen Correlacion de Pearson 47 1
institucional
3ig. (bilateral) ,000
M 111 111

Interpretacion

Segun la hipotesis especifica N°.3 se lleg6 a la conclusién que el
ambiente fisico si influye significativamente en la imagen institucional
de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco; esta influencia se
da de manera alta de acuerdo a la correlacién de Pearson (0,747), se
encuentra evidenciado en la tabla 24; esto quiere decir que los
ambientes fisicos de la municipalidad brindan una experiencia positiva
en los usuarios, influyendo de manera efectiva y correcta en la imagen

institucional.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. DISCUSION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Después de un analisis detallado de las respuestas al cuestionario
recibidas de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, se llega a

la siguiente discusion:
5.1.1. CON LA HIPOTESIS GENERAL

La calidad del servicio influye significativamente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, 2022.

Se tomo6 como referente a Mora (2018), quien en su tesis titulada
‘Imagen institucional y la calidad de servicio de una Municipalidad
Distrital de Lima 2018”, en 2018 dijo que establecieron un vinculo
estadisticamente significativo y muy directo entre la imagen de las
instalaciones del municipio de Lima y la calidad de los servicios. En el
verano de 2018 la ciudad de Lima tuvo un alto indice de participacion
en cuanto a imagen corporativa y calidad de servicio y en el verano de
2018 no hubo diferencia estadistica entre la ciudad de Lima en cuanto
a comportamiento corporativo y calidad de servicio, hay una relacion
muy significativa y proporcional con Lima, pero finalmente en el 2018
encontramos una relacion estadisticamente significativa y muy

proporcional entre el trabajo de los servicios municipales en Lima.

A su vez, es posible tomar en cuenta las respuestas de los
usuarios del Municipio de Amarilis que expresaron su opinion al
respecto en la encuesta: ¢La institucidn expresa calidad de atencion
hacia los usuarios?; respondiendo el 28% de usuarios que la
Municipalidad distrital de Amarilis siempre expresa calidad de atencion

hacia sus usuarios, mientras que el 41% considera que casi siempre
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observan que la institucion manifiesta calidad de atencion con ellos, vy,
el otro 31% opina de manera neutral frente a dicho indicador.

5.1.2. CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 1

La calidad de las interacciones influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.

Se tomé como referente a Atencio et al. (2019), Realiza su tesis
doctoral titulada “El Uso de las Redes Sociales y su Relacion con el
Posicionamiento de la Imagen Corporativa del Gobierno Regional de
Huanuco en el 2019”. En 2019, hubo una fuerte correlacion entre el uso
de las redes sociales y el estado de la imagen de marca en partes de
Huénuco; por otro lado, segun la opiniébn del mediador, la relacion
también es proporcional. El posicionamiento de la empresa también se
logr6 en un 89,2% utilizando las redes sociales, segun estas
estadisticas, hay un margen de error del 5 % y un nivel de confianza del
95 % para el uso de las redes sociales y la marca de Huanuco en el

verano de 2019.

A su vez, es posible tomar en cuenta las respuestas de los
usuarios del Municipio de Amarilis que expresaron su opinion al
respecto en la encuesta:¢La institucion expresa calidad de atencién
hacia los usuarios?; en donde el 28% de usuarios respondieron que la
Municipalidad Distrital de Amarilis siempre expresa calidad de atencién
hacia sus usuarios, mientras que el 41% considera que casi siempre
observan que la institucion manifiesta calidad de atencion con ellos, v,

el otro 31% opina de manera neutral frente a dicho indicador.
5.1.3. CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 2

La calidad de los resultados influye significativamente en la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022.
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Se tomé como referente a Alvarez y Cedillo (2017), en su tesis
titulada “El rol de las relaciones publicas en la comunicacién, e imagen
corporativa del Gobierno Municipal del Canton Sucua”, Los autores
sefialan que la comunicacion institucional es una estrategia
fundamental en los municipios que planifican el trabajo en equipo para
construir relaciones beneficiosas con el publico, mientras que en los
Municipios de Sucua, la coordinacion interna y la eficacia no se
consideran en la medida adecuada, ya que es necesaria para un ajuste
externo razonable. ajustamiento. En cuanto al proceso, esta institucion
tiene serias deficiencias, mostrando que reemplaza la comunicacion por
la informacion, pero actualmente es un sistema unidireccional, y el
proceso de comunicacion depende de la satisfaccion del beneficiario
con el servicio que recibe, es una situacion que afecta la imagen de tu

empresa y la construye.

Un director de relaciones publicas desarrollado en la ciudad de
Sucua, donde el presupuesto limitado de la empresa y los servicios de
comunicacion no estan incluidos cuando se comunica con el personal
de relaciones publicas externo. Sigue un modelo de informacién comun
para proporcionar informacién actualizada a los destinatarios internos y

externos mediante una comunicacion unidireccional.

La comunicacion con las empresas internas debe ser un pilar de
la comunicacion interna para lograr los objetivos del Municipio de
Socua, incluyendo siempre a todos los empleados, y participando en
todas sus actividades para demostrar el trabajo en equipo. Esa practica
es decidir implementar un plan de comunicacion interna bidireccional
gue mueva a toda la empresa en la misma direccién y se enfoque y
contribuya activamente al recurso mas importante de la organizacion:
su gente. Busque soluciones colaborativas basadas en los servicios

gue su organizacién brinda a sus ciudadanos.
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Por cierto, ¢,es una buena experiencia para ti visitar los objetos de
la Municipalidad Distrital de Amarilis? El 26% de los usuarios dijo que
siempre califico la Instalacion de la Municipalidad Distrital de Amarilis
como una experiencia positiva, el 40% siempre calific6 como positiva la
Instalacién de Visitantes dentro de esa instalacion, y el 34% restante
afirma que valora su experiencia calificando una experiencia imparcial

experiencia. Visitas proporcionadas por la instalacion.
5.1.4. CON LA HIPOTESIS ESPECIFICA N°. 3

El ambiente fisico influye significativamente en la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco.

Se tomd como referente a Cuenca (2019), en su tesis titulada
“Estudio de la percepciéon de la imagen institucional de la universidad
politécnica salesiana, Sede quito en los estudiantes de Administracién
de Empresas”, el autor sefialé que el sistema de comunicacion del
Departamento de Telecomunicaciones del Instituto Politécnico
Salesiano no es perfecto y que no todos los departamentos de la
universidad tienen informacion. Utilice equipos y canales de
comunicacion en todo el ascensor, los médicos no tienen sentido de
pertenencia y las percepciones de la identidad organizacional estan
distorsionadas y las actitudes de los estudiantes no son realistas, se
reconocen valores como la unidad, el respeto, la honestidad y el
compromiso, colaboraron con importantes santos como Don Bosco y
participaron en actos religiosos, institucionales y sociales. Los factores
gue los becarios no aceptan son la falta de apoyo del personal y la
fuerte influencia cultural en los estudiantes, los estudiantes no estan
sujetos a las reglas de la universidad y el campus parece una antigua

escuela universitaria.

A su vez, es posible tomar en cuenta las respuestas de los
usuarios del Municipio de Amarilis que expresaron su opinion al
respecto en la encuesta:¢La Municipalidad de Amarilis cuenta con

espacios para una mejor interaccion entre el trabajador y el usuario?;
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respondiendo el 25% de usuarios que la Municipalidad distrital de
Amarilis siempre cuenta con espacios para una mejor interaccion entre
el trabajador y el usuario, mientras que el 42% opina que casi siempre
dicha institucion dispone de areas adecuadas Y el otro 33% considera

gue su opinion es neutral con respecto a dicho indicador.
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CONCLUSIONES

Primera conclusion

La calidad de servicio, correspondiente de los items (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,
8 y 9) influye significativamente en la imagen institucional correspondiente
los items (10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 y 18) de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, como se observa en la tabla N° 21, esta influencia se manifesto de
manera alta de acuerdo a la correlacion de Pearson (0,842), modo que las
interacciones, el entorno y el resultado son relevantes al momento en que el
usuario percibe como es que estos factores inciden en su experiencia,
evidenciando una mayor confianza de parte de dicha Institucion, esto quiere
decir que mientras mejor sea la calidad de servicio y atencién hacia sus

usuarios, la percepcion de la imagen de dicha institucién sera positiva.
Segunda conclusion

De acuerdo a los items 1, 2 y 3 que conforman la dimensién Calidad de
Interacciones, este influye significativamente con la imagen institucional de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, ello demostrado en la tabla N° 22, esta
influencia se da de manera moderada de acuerdo a la correlacion de Pearson
(0,599), porque hacen mencion que tanto la actitud y el comportamiento de
los trabajadores en cuanto a su atencion cordial y positiva, influyen
significativamente en la imagen institucional de la Institucion, toda vez que
gratifica la experiencia de los usuarios, asi también se infiere que mientras
las interacciones usuario — trabajador y usuario — usuario se den de manera

correcta y efectiva, la influencia en la imagen institucional sera positiva.
Tercera conclusién

De acuerdo a los items 4, 5y 6 que conforman con la dimension Calidad
de los Resultados, este influye significativamente en la imagen institucional
de la Municipalidad Distrital de Amarilis — Huanuco, ello demostrado en la
tabla N° 23, la influencia se manifiesta de manera moderada de acuerdo a la
correlacion de Pearson (0,486), por consiguiente los usuarios consideran que

tanto el tiempo de atencion, los recursos materiales y la informacién brindada
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por los trabajadores de la Municipalidad es adecuada y de valia para el
publico.

Cuarta conclusioén

De acuerdo a los items 7, 8 y 9 que conforman la dimensién Calidad de
entorno, este influye de manera significativa en la Imagen Institucional de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, ello demostrado en la tabla N° 24, la
influencia se manifiesta de manera moderada de acuerdo a la correlacion de
Pearson (0,486), esto quiere decir que toda vez que los usuarios perciben
adecuadas condiciones ambientales, una correcta distribucion en cuanto a
sus instalaciones y adecuados espacios para que los usuarios puedan
interactuar con los trabajadores de la Institucion; afirmando que los
ambientes fisicos brindan una experiencia positiva en los usuarios,

influyendo de manera efectiva y correcta en la imagen institucional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Alcalde de la Municipalidad Distrital de Amarilis, en el
corto plazo de tiempo, realizar campafias de capacitacion a los trabajadores
qgue brinden servicio directo con la ciudadania, mejorar las tendencias de
consumo, lograr servicios diferenciados y mejorar la imagen positiva del

establecimiento.

Se recomienda al Alcalde de la Municipalidad Distrital de Amarilis, en el
corto plazo de tiempo, Pida a sus empleados que sean educados, que den
confianza y que demuestren que conocen su trabajo. Si los propios
ciudadanos ven algo negativo en los aspectos anteriores, tienen una mala

imagen de la institucion. Y queremos lo contrario.

Se recomienda al Alcalde Municipalidad Distrital de Amarilis en el corto
plazo de tiempo, que se realice un monitoreo. Puede monitorear si los
empleados mantienen la confianza de las partes, para que puedan responder
todas las inquietudes e inquietudes con honestidad y respeto, evitando la
vergiienza de las preguntas. Una segunda recomendacion del gobierno local
es registrar todas las actividades de los empleados. Esto no solo nos permite
monitorear mejor las necesidades de nuestros ciudadanos, sino que también
nos brinda una mejor experiencia y conocimiento para brindar los servicios

correctos en el momento adecuado para satisfacer sus necesidades.

El alcalde del distrito de Amarilis recomienda mejorar el estado de la
infraestructura y las instalaciones a mediados de afio, pues es una forma de
atender las necesidades de la poblacion y solucionar el problema de limpieza

de importantes edificios comunales. Puntos de calificacion de imagenes.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITALDE AMARILIS- HUANUCO, 2022

PROBLEMATICA

OBJETIVO S

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

sComo influye la calidad del
sernvicio con la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrital de Amarilis — Huanuco,
20227

Problemas especificos

sComo influye la calidad de las
interacciones con la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrital de Amarilis — Huanuco,
20227

sComo influye la calidad de
resultados con la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrital de Amarilis — Huanuco,
20227

LComo influye el ambiente fisico
con la imagen institucional de la
Municipalidad Digtrital de
Amarilis — Huanuco, 20227

Objetivo general

Determinar como influye |a calidad
del senicic en la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrtal de Amarilis — Huanuco,
2022,

Objetivos especificos

Determinar como influye la calidad
de las inferacciones en la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrital de Amarilis - Huanuco,
2022

Determinar como influye la calidad
de los resulfados en la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrtal de Amarilis — Huanuco,
2022,

Determinar coma  influye el
Ambiente fisico en la imagen
institucional de la Municipalidad
Distrital de Amarilis — Huanuco,
2022,

Hipotesis general

La calidad del servicic influye
significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad
Disfrital de Amarilizs — Huanuco,
2022,

Hipatesis especifica

La calidad de las interaccicnes
influye  significativamente en la
imagen  institucional de la
Municipalidad Distrital de Amarilis —
Huanueco, 2022

La calidad de los resultados influye
significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad
Disfrital de Amarilizs — Huanuco,
2022,

El  ambiente fizsico  influye
significativamente en la imagen
institucional de la Municipalidad
Disfrital de Amarilis - Huanuco,
2022,

Variable Independiente

Calidad del servicio

Calidad de interacciones
Calidad de resultados
Ambiente fisico

Variable dependiente

Imagen institucional
Marca
Logo
Slogan
Sitio web
Brochure
Valores
Historia y reputacion

Tipo: Aplicado
Enfoque: Cuantitativo

Alcance: Descriptivo-Comelacional

Disefio:
Ox
_o—"-¥
M r felacidn
—
Y
Oy
Poblacion v Muestra

Paoblacion = 111 usuarios
Muestra Por conveniencia = 111
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

(QUAERENS VERITATEN

D

UNIVERBIOAD OF HUANUE

~ UNIVERSIDAD DE HUANUCO
ESCUELA DE POST GRADO

MAESTRIA EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS- HUANUCO, 2022
PERCIBIDA DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DE AMARILIS-

Instrucciones: Marque con un aspa (X) segun corresponda en casa item, no existen
respuestas buenas ni malas, debe contestar todas las preguntas, segun la siguiente
escala:

HUANUCO, 2022

RESPUESTAS VALORACION
Siempre 100%
Casi siempre 60% - 90%
Neutral 50%
Casi nunca 40% - 10%
Nunca 0%
ITEM 1 2 3 4 5

Calidad de servicios

¢Considera que fue atendido con un
actitud cordial y respetuosa por parte de
los trabajadores de la Municipalidad?

¢Cree usted los trabajadores de la
Municipalidad tienen un comportamiento
correcto hacia los usuarios?

¢ Considera como una
experiencia positiva la visita a las
instalaciones de la Municipalidad
distrital de Amarilis?

¢ Considera que el tiempo de atencién es
el adecuado?
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¢La percepcion de recursos materiales
gue posee la Municipalidad distrital es la
mas apropiada?

¢SEl servicio brindado por los
trabajadores de la Municipalidad
de Amarilis son de valia para los
usuarios?

¢Las condiciones ambientales que
posee la Municipalidad distrital de
Amarilis son apropiadas para la
recepcion ellos usuarios visitantes a la
Municipalidad distrital?

¢SEl disefio de las instalaciones de la
Municipalidad de Amarilis es de su
agrado y cuentas con las sefializaciones
correspondientes?

¢La Municipalidad de Amarilis
cuenta con espacios para una
mejor interaccion entre el
trabajador y el usuario?

Imagen institucional

10

¢La institucion expresa calidad
de atencién hacia los usuarios?

11

;Se siente identificado con el
escudo de la Municipalidad
distrital de Amarilis?

12

;Se siente identificado con el
eslogan que promueve la
Municipalidad distrital de
Amarilis?

13

¢Ha visitado la pagina web de la
Municipalidad por lo menos una vez?

14

¢Considera que la pagina web
de la Municipalidad de Amarilis
es una herramienta importante
para realizar consultas?

15

SAl ingresar a la institucion
reconoce facilmente a los
trabajadores o los identifica por
algun tipo de distintivo?

16

¢ Percibe usted en los
trabajadores un buen trato entre
ellos respetando sus valores y
cadigos de ética?

17

¢Conoce o a oido hablar de la
historia de la Municipalidad de
Amarilis?

18

¢Cémo usuario confia en el
personal que labora dentro de la
Municipalidad distrital de
Amarilis?
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ANEXO 3
TABULACION DE DATOS

88 FLOY sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
\Archwo  Edtar  Ver Datos Iransformar  Anallzar  Grificos  Uiidades Ventana  Ajuca

=1 | o v [§ Ik

Nombre Tipo An._|D. ) B ) Etiqueta | Valores |Perdid Col  Alineacién Medid
1 Pl Nu.8 0 Consideraquefue atendido conun y parta de | dela {1, Nunca). . Ninguna 8
2 P2 Nu. 8 0 4C dela usuanos? (1. Nunca) . Ninguna 8
3 P3 MNu B 0 ,Consideracomo una experiencia positiva la wisita  las instalaciones de la municipalidad distrital de amanils? (1. Nunca) . Ninguna 8
P4 Nu.8 0 ,Considers que el tiempo de atencion es ef adecuado? {1, Nunca). . Ninguna 8
PS  Nu.8 0 Lapercepciin de recursos materiales que posee la municipaidad distital es la mis apropiada? (1. Nunca). . Ninguna 8
P6  MNu.8 0 ,Elsenacio brindado por los trabajadores de la municipalidad de Amariis son de vakia para los usuarios? {1, Nunca) . Ninguna 8
P7T  Nu.8 0 lascondiciones que posee la Amankis 50n apropadas para Ia recepcion ellos usuarios iitantes a la municipaldad distrtal? (1. Nunca) . Ninguna §
P8 Nu_ 8 0 Eldiseodelas mstalaciones ds la municipalidad de amariis es de su agrado y cusntas con las sefiaizaciones cormespondientes? {1, Nunca). Ninguna 8
P9 Nu_8 0 ,Lamunicipaidad de amariis cuenta con espacios para una mejor interaccién entre el rabajador y el usuario? (1. Nunca) . Ninguna 8
PO N8 0 L expresa cabdad de los usuarios? (1, Nunca). . Ninguna 8
P11 Nu. 8 0 ,Sesients identiicado con el escudo de la municipalidad distital de Amariis? (1. Nunca). Ninguna 8
P12 Nu_ 8 0 ,Se siente identficado con el eslogan que promueve la mumicipalidad distrital de Amaniis? {1, Nunca) . Ninguna 8
P13 Nu_ 8 0 ;Hawsitado la pagina web de la municipaiidad por lo menos una vez? {1, Nunca). . Ninguna 8
P4 Nu 8 0 ,Considera que la pagna web de Ia municipalidad de amariks es una hemamventa importante para reakzar consutas? (1. Nunca) . Ninguna 8
5 P15 Nu 8 0 A ingresaralainstitucién reconoce fdcimente a los trabajadores o los identifca por algin tipo de distintivo? {1, Nunca) . Ninguna 8
P16 Nu 8 0 ,Percibe usted en los trabjadores un buen trato entre ellos respetando sus valores y codigos de ética? (1. Nunca). . Ninguna 8
PI7  Nu. 8 0 (Conoce o aoido habiar de la historia de la municipaiidad de Amariks? (1. Nunca) . Ninguna 8
P18 Nu.8 0 ,Comousuanoconfia en ol personal que labora dentro de la municipaiidad distrtal de Amaniis? (1. Nunca)..  Ninguna 8
| 18 v s 0 Ninguna  Ninguna 10
V2 Mg 0 Ninguia  Ninguna 10
Nu_8 0 Ninguna  Ninguna 10
No.8 0 Ninguna  Ninguna 10
N8 0 Ninguna  Ninguna 10
N8 0 Ninguna  Ninguna 10
N8 0 Ninguna  Ninguna 10
N8 0 Ninguna  Ninguna 10
Ne.8 0 Ninguna  Ninguna 10
No.8 0 Ninguna  Ninguna 10

[Visitle: 30 de 30 variables

des | e | den | dez | glen | dew | deis | des | e | A
5 5 4 4 5 4 4 4 5
4 4 5 5 3 3 5 ‘4 4
3 3 3 4 4 4 4 4 5
5 5 4 3 3 3 3 5 4
4 4 3 4 4 4 4 3 5
4 5 3 3 4 4 3 3 3
3 3 4 5 4 3 5 4 3
5 5 4 4 5 4 4 3 4
4 4 5 5 3 3 3 4 4
3 3 3 4 4 4 5 3 4
5 5 4 3 3 3 4 5 4
4 4 3 4 4 4 4 4 3
4 5 3 3 4 4 4 5 3
4 4 5 4 3 4 5 4 5
4 5 4 3 4 5 3 5 4
4 3 3 [ 4 3 3 3 3
3 5 5 3 4 4 3 5 3
4 4 4 5 4 3 5 5 3
3 5 4 4 3 4 4 3 3
4 4 4 5 3 3 4 5 4
3 3 5 4 5 5 5 4 5
4 4 3 5 4 4 4 5 3
4 3 3 3 3 3 5 4 5
4 4 3 4 5 [J 4 3 4
4 3 3 5 4 4 3 4 3
3 4 3 4 4 5 4 3 5
3 4 3 5 4 4 3 4 4 ﬂ
| 1B SPSS Statisics Processor estalisto | | |UnicodeON | ]
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@8 FLOYsav [ConjuntoDatos1] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Edtar  Ver Dalos  Iransformar  Analizar Grificos  Utlidades

|Visible: 30 de 30 variables

P14 P15 P16 | P17

P13

P10 P11 P12

P2 P3 P4

P1

=

-

=

w -

51

[Unicode:ON |

1BM SPSS Statistics Processor estalisto | |

R ELOYsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

\m:mhmmmmmmmvmm

.
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pis | gliets | gllerr |

P14
3
5
4

3
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4

4
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3
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3 3
4 5|

4
3
5

_dfies | gllee | e | glen | gez | glie |
4
5
o

v o e

B
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IUnicode:ON |

[1BM SPSS Statistics Processor esta isto |
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- IBM 5955 Sta

ntoDatos1]

10Y:53v [Conjun

Achivo  Edtar  Ver Datos Iranslormar  Analizar  Grdficos  UNiidades

o

5

|Visible: 30 de 30 variables

3

5

P | gles | e | der | d
4

P13
4

| 4

P11 | gller2 |

4

P10

5|

5

JLSII_.IE_‘I_LF-_LI_n_II

PS5

[

3

P4

5

4

5

det | g, glies
4

5

4
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5

4
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[Unicode:ON |

IBM SPSS Statistics Processor estélisto | |

8 FLOY.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Utiidades

[Visivle: 30 de 30 variables

o

3
4

I |

P15 | gPte
3| 4
4 4

4
5

P12 | glP13 | glPu
3 5
4 4

5 4 4
3 4 5

5
5

4 4 3
5 5 5

\_.lw_!\_dgu_.lvs_ﬂ_.lm;l_dm_l\_.la dlen | gden
4

5
4

P3

3
4

P1

l_.l_Pz_zs
3
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I

88



\m;ﬂ-nmmmmm

8 ELOYav [ConjuntoDatos1] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos

“~d

[Visible: 30 de 30 variables.
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| Visible: 30 de 30 variables.
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ANEXO 4
CORRELACION PARA LA CONTRASTACION DE HIPOTESIS

B ELOV i [ConjuntsDato] - EM SPSS Sttt Edtor e daten - o x
sctvo Ealar e Dalo Tanslom  dnw  Geleos  WGsoss  Amphscones  Vemna  Awcs
=) nlor v = (
SEE W e [ w (el
Nomére Tipo S —— ) fes | Poidos | Cobemnas| Almeacén | Medds Ral
i P Numéico 8 - y & Hinguna 8 WDorechs gl Orcinal “ Enrada
) Mmérico 1 Ty V@ togns o Wowechs  glOwdnd N Entiada
ER) Numénico B e » @l Mingua 8 WDerecha  fl Gndinal  Entrada
i P Numéico B Voddoslnnalo peosalgaes + - Nurs 8 WOarschs il Orcinal N Enrada
] tasmérica 1 [ L Bl tngna 6 Woencha  lOwdndl N Entada
8 Ps Numéico 8 2 MDerecha  ifl Ordinal N Enirada
1 et tomérco @ oAz - WOerscha  lwana N Enrada
0 P2 Muminca B Begresion 5 WOorcha g Orcinal  Entrada
) Numéico 8 Loginay " MDerechs  fl Ordinal  Enirada
W Po tumnc 8 feses peusonales ' Mosrschs  glwand N Enade
n_ e Muménco 8 == & WOowcha gl Ordinal N Entrada
7 Pz Numéics 8 ReUCEsN 08 imansions Yol Hinguna ] WDerechs gl Orcinal . Enirada
u_en tménico 0 Esca Yolg wogns o Mowschs  glOwnd N Ensds
u_Pu Noménco 8 Prusias o paramivicas Yoa tona 8 WOoncha  lOvdnd % Eniada
P tmérico 8 Pracicsonss Yoa N 6 WOencha  glOwdndl % Envada
% P Mméico 8 Supente bols Minguns ] MDerechs ll Ordinal  Enrads
LG tumgnc @ Resyesta mitiple voa Wone 8 MOoecha  lOvdnal s Enirada
® P18 Muméco 8 | [ Andlisis e valores perdidos... ). Minguna {1 WOerscha il Ordinal  Entrada
w v Masmérico 1 [E— ' Ninguna 10 WOecha  FEscais N Entada
n v Manbico B | posskas camelias ' Ninguns 10 Mowschs  FEuws N Enrds
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EamC Numérico 8 0 Nnguna Mg 10 MOerncha  foMaminl s Enirada
n o Homérco @ 0 tinguna Mg 10 WOsrscha  dobominal s Envada
£ 2 tasmérico 8 o tinguna Mg 10 Woencha @ Mominal s Entrada
m owe Numérico 8 0 Nnguna  Miguna 10 MOecha  gMominsl % Enirada
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tos2] - IBM SPSS Statistics Editor de date
Datos  Transfermar  gnalizar  Graficos  Utlidades  Ampliacionss  Ventana  Ayuda
I e o =R B B 19
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Numérica o elas condicion . {1 MNinguna W Derecha ol Ordinal “w Entrada
Numaérico o 2El disefio de | {1, Ninguna #=m Derecha ol Ordinal “w Entrada
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Numérica 8 o Hinguna Ninguna 10 (% Pearson (7] Tau-b de Kendall (] Spearman ‘
Mumérico 8 0 Hinguna Hinguna 10
Numeérico 8 0 HNinguna Ninguna 10 Prueba de significacion
Numeérico 0 Ninguna Ninguna 10 @ Bilateral € Unilateral ‘
Numaérico o Ninguna Ninguna 10
Numérico 0 Minguna Minguna 10 [+ Sefialar las conelaciones significativas
Numérico o Minguna Minguna 10
Numérieo a Ninguna Ninguna 10 £4 4
Numerico 8 ; s weane 0 | CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL
Numérico 8 0 HNinguna Ninguna 10
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ANEXO 5

RESULTADOS DE LA CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL
Calidad del Imagen
servicio institucional
Calidad del servicio Correlacién de Pearson 1 ,842™
Sig. (bilateral) ,002
N 111 111
Imagen institucional Correlacion de Pearson 842" 1
Sig. (bilateral) ,002
N 111 111

Nota: La influencia de la calidad de servicio en la imagen institucional, segun la
encuesta realizada a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Fuente: SPSS-26.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Calidad de
. . Imagen
interacciones o
institucional
Calidad de Correlacion de Pearson 1 ,599™
interacciones
Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Imagen Correlacion de Pearson ,599" 1
institucional
Sig. (bilateral) ,000
N 111 111

Nota: La calidad de interacciones de la calidad de servicio en la imagen institucional, segun
la encuesta realizada a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Fuente: SPSS-26.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Calidad de los
Imagen
resultados
institucional
Calidad de los Correlacién de Pearson 1 ,486™
resultados
Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
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Imagen Correlacion de Pearson
institucional

Sig. (bilateral)

N

,486™

,000
111

111

Nota: La calidad de resultados de la calidad de servicio en la imagen institucional, segun la
encuesta realizada a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Fuente: SPSS-26.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ambiente Imagen
fisico institucional
Ambiente Correlacion de Pearson 1 AT
fisico
Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Imagen Correlacion de Pearson 747 1
institucional
Sig. (bilateral) ,000
N 111 111

Nota: El ambiente fisico de la calidad de servicio en la imagen institucional, segun la
encuesta realizada a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Fuente: SPSS-26.
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