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INTRODUCCION

En la introduccion de este libro, nos complace compartir que
su génesis se encuentra en el trabajo riguroso y dedicado realizado
durante nuestra maestria. Este proyecto académico, que inicialmente
comenzd como una investigacion exhaustiva, se ha transformado en la
obra que ahora tienen en sus manos. La investigacion que conduje
durante nuestros estudios de maestria no solo fue una exploracion
profunda de un tema que nos apasiona, sino también un viaje de
descubrimiento y aprendizaje que ahora se materializa en forma de
libro.

A lo largo de nuestra maestria, nos dedicamos a recopilar y
analizar datos con un compromiso inquebrantable con la veracidad y
la precision. Fue este riguroso enfoque metodoldgico el que no solo
fortalecid la integridad de esta investigacion, sino que también nos
inspir6 a llevar estos hallazgos mas alla del ambito académico.
Convencido de la relevancia y el impacto potencial de nuestro trabajo,
decidimos que la mejor manera de compartir estas ideas era a traves
de un libro, destinado a un publico mas amplio que el de mi circulo
academico.

Este libro, por lo tanto, es el resultado de un proceso
meticuloso de investigacidn y andlisis. No es solo una extension de

nuestra tesis de maestria, sino también una evolucion de ella. A través
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de esta publicacion, nuestro objetivo es presentar los datos y
conclusiones de nuestra investigacion de una manera accesible y
atractiva, abriendo un didlogo con lectores interesados en este campo.
Es nuestra esperanza que este libro no solo ilumine y eduque, sino que
también inspire a otros a explorar mas profundamente los temas que
aqui se presentan.

Consecuentemente, los servicios se caracterizan en lo
fundamental por su intangibilidad, puesto que no se pueden percibir
por los sentidos antes de adquirirlos. Se prestan y consumen al mismo
tiempo que son creados, en los llamados Momentos de Verdad o
decisivos que a decir de (Albrecht, 1990) son los “episodios en los que
el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y
tiene una impresion sobre la calidad del servicio. EI momento de
verdad expresa, como se desprende de su definicion la relacién que
existe entre proveedor y cliente en los puntos de contacto”.

El fundamento de este libro se basa en determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022.

La calidad de los servicios de una empresa es un factor critico
de éxito para muchas empresas y organismos publicos como las
municipalidades, entidades que para ofrecer un servicio de alta

calidad, se basan en cinco pilares: consideracién de los deseos y
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requisitos del cliente, disponibilidad, competencia y satisfaccion.
Mantener un contacto regular con los consumidores, estar bien
organizados por dentro, proporcionarles una infraestructura suficiente
y hablarles con sabiduria es vital.

En estos entornos se hace hincapié en la felicidad y la
percepcion del cliente, ya que se considera que estos factores
contribuyen a la excelencia del servicio (Ganga et al., 2019; Ledn,
2018).

Segun el Estudio de Calidad Objetiva Sectorial realizado en
2015 en Espafia, Deutsche Bank ocupa el primer puesto en cuanto a la
prestacion de servicios bancarios de alta calidad a sus clientes
(EQUOS). Esta entidad financiera se preocupa por la claridad con la
que se describen sus bienes, la amabilidad con la que se trata a sus
clientes y el éxito de sus operaciones comerciales. Ademas, las
metodologias abordadas en materia de calidad de servicio se
estratifican a otros entornos organizacionales como las entidades
publicas, las empresas privadas y entornos sociales (Mejia y Medina,
2019).

En tal sentido, uno de los vinculos méas importantes entre la
diferenciacion de los servicios que s6lo puede ser reconocida y
apreciada por el cliente y las ventajas competitivas o imagen
institucional se han convertido en partes esenciales de las

organizaciones; es la calidad de los servicios prestados a nivel de
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organizaciones publicas como las municipalidades que se encuentran
bajo esa constante variacion en materia de servicio; y, como
consecuencia de la globalizacién, han tenido que mejorar su proceder
para mantener a los clientes satisfechos y posicionarse 0 mantenerse
como instituciones confiables en el tiempo (Monzon, 2018).

Es menester saber que los clientes insatisfechos son el
resultado directo de un mal servicio. Por el contrario, diferenciarse de
los competidores requiere prestar servicios de calidad suficiente para
garantizar la satisfaccién de los clientes y construir una imagen
institucional positiva.

El término "imagen institucional™ describe bien la fachada de
la institucion con la que los clientes responden positivamente a las
empresas que desprenden cualidades como profesionalidad, fiabilidad,
confianzay seguridad (Pérez et al., 2022).

El capitulo I, titulado “una mirada a la realidad de los
gobiernos locales” retroalimenta la realidad observada frente a la
calidad de servicios, el analisis de sus problemas, alcances y
limitaciones de esta investigacion ademas de sus antecedentes
internacionales, nacionales y locales.

El capitulo II, titulado Una mirada Teodrica de la Calidad de
Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales se analiza
el marco epistemologico, se identifica las caracteristicas y

conceptualizacién de servicio naturaleza de un servicio y cadena de



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

servicios y utilidades y finalmente la calidad y particularidades de un
servicio en el sector publico

El capitulo I11, enmarca la metodologia de investigacion donde
se describe como se obtuvo los resultados de esta investigacion. En el
capitulo IV se abordan los resultados y discusiones, finalmente se

presentan las conclusiones.
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CAPITULO |

Una Mirada a la realidad de los gobiernos locales

1.1 Descripcion de la Realidad Observada

En Sudamérica, Leon (2018) sostiene que los gobiernos
municipales tienen actualmente dificultades con el nivel de servicio
que prestan a sus gobernados. Las instituciones estatales son
monopolios gubernamentales y proveedores exclusivos de algunos
servicios; sin embargo, esto no es excusa para sacrificar la atencion y
la calidad del servicio; las personas son los principales contribuyentes
y receptores econdémicos de las obras publicas.

En el PerQ, el tema de la calidad prestada por las diferentes
municipalidades es muy frecuente; una parte importante del
comportamiento de los contribuyentes esté relacionada con la venta,
uso y adquisicion, asi como con la dotacién de servicio; la idoneidad
en materia de calidad de los servicios prestados por el sector publico
y privado es un factor critico que esta relacionado con la influencia
que tiene en la imagen de la institucion como tal. Para construir un
sistema eficaz de gestion de la calidad de los servicios, es vital y critico
entender lo que el usuario espera.

La modernizacion institucional es uno de los resultados de la
globalizacion, que pone en valor la calidad del servicio ademés de la
imagen institucional (Mejia y Medina, 2019). En este contexto, en un
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mundo en el que la calidad de un servicio es compleja de inspeccionar,
sus resultados son imprevisibles, su duracion es limitada y depende en
gran medida de las personas y sus interacciones; los clientes actuales
ya no esperan ser tratados por igual, sino que esperan un trato mas
personalizado e individualizado adaptado a sus necesidades
especificas, es posible afirmar que la calidad del servicio es un
conjunto de actividades ofrecidas por una empresa.

Al respecto, Rodiman et al. (2018) afirman que, en Europa, la
calidad se refiere a realizar las cosas correctamente, dada la naturaleza
y el desempefio del producto o el desempefio de los componentes
estratégicos del negocio, con el fin de lograr la excelencia sostenible,
liderar el mercado o continuar creciendo y desarrollandose. Vargas y
Aldana (2014) sugieren que muchas empresas colombianas adoptaron
la calidad del servicio como resultado del éxito que este enfoque
alcanzd originalmente en Japon, asi como en Estados Unidos para las
empresas que lo implementaron utilizando la cultura y los
componentes de su pais.

Yucra y Sanchez (2019) concluyen que los funcionarios
municipales, desde la direccién del ayuntamiento hasta el personal de
limpieza, estan en el centro de los problemas del sector publico porque
no prestan un servicio adecuado a los ciudadanos cuando, por el

contrario, deberian estar motivados por un auténtico compromiso con
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la comunidad y tratar a todos los ciudadanos por igual y con respeto
cuando utilizan los servicios municipales.

A raiz de los problemas observados, decidimos realizar esta
investigacion en Arequipa, donde la calidad del servicio ademas de la
imagen institucional no es ajeno, mas precisamente en la
municipalidad distrital de José Luis Bustamante y Rivero, que tiene 27
afios de existencia y aun enfrenta diversas dificultades derivadas de
varios temas como la insuficiente atencion a los usuarios, la falta de
interés del personal, la descoordinacion entre sus oficinas y areas de
trabajo; es asi que, con esta investigacion, a través del enfoque
cuantitativo, asi mismo es de disefio no experimental, de igual manera
es de corte transversal, y por dltimo de alcance descriptivo -
correlacional, pretendemos determinar la calidad que actualmente
brindan y como esta afecta a la imagen institucional.

1.2. Alcances y Limitaciones de la Investigacion

El presente trabajo tiene como alcance la Municipalidad
Distrital José Luis Bustamante y Rivero de Arequipa, siendo el
objetivo principal de analisis las personas que frecuentan los servicios
de dicha organizacién puablica.

El trabajo efectuado no present6 dificultades de envergadura

en cuanto al abordaje y ejecucion del proyecto en general como de la
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recoleccion de los datos, demorando los tiempos correspondientes y
empleando los recursos estrictamente necesarios.
1.3 Modelo del Desempefio Evaluado

Este enfoque da un punto de equilibrio al analizar la calidad
percibida por los usuarios el cual seria importante determinar acorde a
la normativa vigente en el pais, asi como también en las expectativas
de la empresa.

Se basa en la valoracion del cliente de la calidad del servicio y
el valor. Introduce elementos nuevos como los conceptos de valor del
servicio, comportamiento e intenciones del cliente, de recomendar el
servicio a otros o de repetir la compra. Refleja la idea de articular
calidad, valor del servicio, satisfaccion y variables de
comportamiento, dando la idea del encadenamiento.

Sitda la gestion de la calidad del servicio totalmente en el
campo de la Economia, con lo cual se puede no sélo estudiar el sistema
de relaciones que tal concepto presupone, sino establecer estrategias
para su posterior cuantificacion. (Bolton y Drew,1991, citado por
Leodn, 2015). El introducir nuevos elementos para la valoracion de la

calidad de servicio lo hace destacar frente a otros modelos.
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2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Perez-Benites et al. (2022) desarrollaron un articulo
denominado “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de
Acuerdo a la Normativa Legal” donde el objetivo fue examinar los
enfoques teoricos y sistematicos del encargo de la direccion
administrativa y la pertinencia en el servicio desde el punto de vista de
calidad; se realiz6 un anélisis exhaustivo de tres articulos que perfilan
la gestion administrativa, y se generd el tema y el articulo con una
estructura multidimensional mediante un analisis descriptivo
cuantitativo correlacional de articulos y publicaciones cientificas
publicadas entre 2010 y 2021, incluyendo treinta trabajos, entre
articulos, tesis de pregrado, postgrado y doctorado, fueron evaluados
mediante el estudio metodolégico del modelo. El resultado demuestra
el vinculo y el impacto entre las actividades administrativas y la
calidad del servicio.

Ganga et al. (2019) publicaron un articulo de titulo “Medicion
de calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL.: el caso del
Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto Montt — Chile”; para la
revista de investigacion Ingeniare: Revista chilena de ingenieria
(Chile); si bien se reconoce la creciente importancia de la calidad

como una orden para resguardar la supervivencia de la organizacion,
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su objetivo principal es detallar los resultados de la medicion de la
calidad de servicio del modelo SERVQUAL. Para ello, se elabord un
cuestionario para recoger 16 elementos que cubren los 5 componentes
identificados por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y que fue
administrado a personas mayores de 18 afios que utilizaron el Juzgado
de Garantia entre diciembre de 2013 y junio de 2018. Las categorias
de fiabilidad, seguridad y elementos tangibles suscitaron los mayores
niveles de expectativas, mientras que la empatia y los aspectos
tangibles fueron calificados como de mayor calidad. En definitiva, los
grados de calidad del correspondiente servicio resulté nada favorable,
dado que las opiniones de los usuarios no alcanzaron sus expectativas.
Esta informacion es util porque permite a la empresa potenciar los
rasgos mas importantes para los consumidores.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Ccostiislla (2022) desarrolld la investigacion “Sistema de
Control Interno y Calidad de Servicio en la Municipalidad Provincial
de Abancay, afio 2021”; tesis para optar el grado de maestro es Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo; donde el propdsito fue
establecer la relacidn entre las variables antes indicadas. En lo que
respecta a la CS, la investigacion utilizo el modelo de rendimiento del
servicio que evalua la eficiencia en la modelizacion de Servqual y

proporciona una estimacion numérica de la satisfaccion del cliente
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para aproximarse a la CS en la administracion local. Para este estudio
se encuesto a 138 servidores designados y trabajadores con contrato
indefinido en la APM. La investigacion pretendia extraer conclusiones
cuantitativas a partir de un disefio correlacional, no experimental y
transversal. Los resultados mostraron una fuerza de correlacion Rho
de Spearman moderadamente positiva entre 0,40 y 0,69, lo que indica
la presencia de una relacion entre las dos variables de la investigacion
y un valor p inferior al 5%. Se anima a la comunidad cientifica a
realizar investigaciones similares a la actual.

Izquierdo (2021) publicé un articulo titulado "La calidad del
servicio en la Administracion Publica” en la revista de investigacion
Horizonte Empresarial. El objetivo del articulo es presentar un analisis
documental de los més relevantes autores que han abordado la calidad
del servicio y las fundamentales técnicas para efectuar el cotejo del
servicio desde la calidad.

La calidad, desde la perspectiva de los servicios, es una
conceptualizacion que requiere un juicio mAas preciso para Su
conceptualizacion y su medicion. La nocién de cuantificar un
intangible no puede dejarse en manos de la vision subjetiva de los
usuarios, ya que cada individuo posee su propia percepcion, por lo que
las medidas e impresiones de la calidad pueden variar

significativamente de acuerdo la perspectiva del usuario. Existen
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varios métodos para evaluar la calidad del servicio, el mas comdn de

los cuales es el modelo Servqual.

2.1.3 Antecedentes Locales

Romero-Carazas et al. (2021) publicaron un articulo titulado
“Servicio, Calidad y Satisfaccion en una Empresa Rent a Car”; para la
revista de investigacion Sinergias Educativas; su propésito primordial
de este analisis es establecer la asociacion entre las variables en
estudio en la entidad antes mencionada; empresa dedicada a la renta
de autos para el rubro minero. ElI método del proyecto fue descriptivo,
correlacional, de disefio no experimental transversal. En cuanto a la
poblacion, estuvo compuesta por los usuarios de la entidad. El
instrumento estuvo estimado en la Escala Likert en cinco dimensiones
respectivamente. Los resultados revelaron que es indudable el estrecho
anclaje relacional entre la calidad en el servicio y la pertinente
complacencia del beneficiario en la empresa en cuestion. Se concluy6
que un servicio de calidad debe coincidir con los requerimientos de los
usuarios y sus realidades de percepcion, ya que él mismo es el que
percibe su entorno de negocio, basdndose siempre en sus expectativas
de servicio y finalmente demostrando su satisfaccion de lo recibido.

Monzon (2018) desarroll6 la investigacion “Factores asociados
al nivel de satisfaccion, sobre la calidad de atencion del usuario

externo en los centros de Salud de Alto Selva Alegre, Buenos Aires de
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Cayma, Chiguata y Characato. Arequipa — 2018”; tesis para conseguir
el grado de doctor en Administracion, donde la finalidad es tener
conocimiento de los elementos vinculados al grado de satisfaccion
respecto a la calidad, la metodologia empleada es tipo correlacional de
enfoque cuantitativo con disefio no experimental de corte transversal,
se utilizd como instrumento el cuestionario de calidad de servicio de
SERVQUAL el cual se constituye de 22 items y para la medicion de
la satisfaccion se ejecuto el cuestionario, se concluyé que actualmente
se tienen evaluaciones continuas del servicio que se brinda, para que
las persona sefiale su grado de satisfaccion y teniendo como
fundamento esos datos, efectuar las correcciones pertinentes en la
atencion. Se vive en un entorno de competencia, el cual nos constrifie

a ofrecer servicios de excelencia.
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CAPITULO 1

Una mirada Tedrica de la Calidad de Servicios e Imagen

Institucional en los Gobiernos Locales
2.2 Bases Tebricas

2.2.1 Marco Epistemolégico

Rincdn (2011) establece que, multiples diagndsticos coinciden
en que las raices de la gestion publica se encuentran en la degradacién
de las politicas publicas, que se centraron demasiado en el analisis
cuantitativo y en los objetivos politicos a expensas del objetivo
original, y todavia fundamental, del gobierno: el bienestar de su
poblacion. La disciplina de la gestion puablica, informada por los
valores de eficacia, ciudadania y servicio al publico, surgié para
abordar esta cuestion. La gestion publica siempre se ha desviado del
método burocratico tradicional en su intento de satisfacer las
necesidades de la sociedad, adoptando un enfoque mas estratégico y

centrado en los problemas. (p.126).

2.2.2 Conceptualizacion de Servicio y sus Caracteristicas

Es necesario destacar que el término "servicio” deriva del
verbo "servir", y es sobre esta base que la presente investigacion
definird el servicio como un conglomerado de tareas Yy
comportamientos desarrolladas con el proposito de dar satisfaccion a

las necesidades de los clientes; asi mismo es fundamental hacer
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precision que quienes prestan servicios no tienen preocupacion por
mantener un gran inventario que les ayude a satisfacer la demanda,
como lo hacen quienes proveen bienes fisicos; mas bien, quienes
prestan servicios se preocupan por desarrollar un conglomerado de
tareas y comportamientos con el objetivo de hacer frente a los
competidores.

Se concretan dos puntos de vista de expertos definiendo el
“servicio.”

e Staton et al. (2007) definen el servicio como una tarea
inmaterial identificable que se transforma en el objeto
fundamental de una actividad destinada a dar satisfaccion de
las necesidades del cliente.

e Martinez-Tur etal. (2001) indica que un servicio abarca al
menos alguna tarea que se produce entre una organizacién o
un proveedor y un usuario y que es principalmente de
naturaleza intangible, como la puesta a punto de un vehiculo
antes de su primera conduccidn, el suministro de informacion
sobre como utilizar un producto o la instalaciébn de un
apartamento antes de la mudanza.

En este contexto, Zivkovié et al. (2020) mencionan un modelo
que examina la calidad del servicio a través de cinco determinantes de

la calidad: fiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad vy
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tangibilidad, y concluyen que la calidad de los servicios municipales
no es satisfactoria desde la perspectiva de los clientes, en otras
palabras, se presentan espacios relevantes entre las expectativas de los
usuarios y sus percepciones de cada uno de los determinantes de la
calidad del servicio, sobre todo la fiabilidad del servicio.

Los servicios se caracterizan en lo fundamental por su
tangibilidad, puesto que no se pueden percibir por los sentidos antes
de adquirirlos. Se prestan y consumen al mismo tiempo que son
creados, en los Ilamados Momentos de Verdad o decisivos que a decir
de (Albrecht, 1990) son los “episodios en los que el cliente entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una
impresion sobre la calidad del servicio.

El momento de verdad expresa, como se desprende de su
definicidn la relacion que existe entre proveedor y cliente en los puntos
de contacto”. Estos “preciados instantes” en los que la capacidad de
cada entidad de servicios para satisfacer a sus clientes se pone a prueba
determinan en gran medida los resultados que se obtendran en el
corto, mediano y largo plazo; basados en una orientacion al
consumidor.

Su heterogeneidad estd dada por la imposibilidad de
generalizarlos y el hecho de estar sujetos a una alta variabilidad y
sometidos a una elevada dependencia, directa o indirecta, del factor

humano. Los compradores de servicios adquieren un derecho, (a
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recibir una prestacion), uso, acceso o arriendo de algo, pero no la
propiedad de este. Luego de la prestacion sélo existen como
experiencias vividas.
2.2.3 Naturaleza de un servicio
Berry et al. (1989), citado por Sotelo y Figueroa (2017) en su
publicacion sobre la calidad del servicio en el sistema educativo
describe un conglomerado de particularidades del servicio, y son:

a) Intangibilidad: Significa que el servicio es intangible, lo que
sugiere que es intocable, que no se puede presenciar y que no
se puede oler, entre otras cosas. En consecuencia, lacompra de
servicios no es tan visible como la obtencion de una mercancia
fisica.

b) Variabilidad: El servicio no puede ser estandarizado ni
generalizado, sino que se define por su variabilidad debido a
que es realizado por individuos. Esto significa que puede haber
dias en los que el individuo esté lidiando con asuntos
familiares, por ejemplo, lo que puede afectar a su rendimiento
en la prestacion del servicio.

c) Inseparabilidad: Esto involucra que la adquisicién de un
puntual servicio se produce principalmente durante su
prestacion, y que el cliente también participa en varias etapas
del procedimiento; por ejemplo, un usuario que visita un

restaurante percibira la comida como muy agradable si se
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combina con el hecho de que el servicio fue rapido y

personalizado.

d) Caducidad: Se refiere a que los servicios no pueden
almacenarse para su venta o uso posteriores. Algunos médicos
cobran a los pacientes las citas que éstos cancelan porque el
valor del servicio existia Unicamente en ese momento y
desaparecio cuando el paciente no llego.

La caducidad de los servicios no constituye un problema

cuando la demanda es constante. Sin embargo, cuando la

demanda fluctta, las empresas de servicios suelen enfrentar
grandes problemas. Por ejemplo, los hoteles y centros
vacacionales cobran precios menores en la temporada baja
para atraer a mas huéspedes, en tanto que los restaurantes
contratan empleados de medio tiempo para atender durante los

periodos de alta concurrencia. (pp. 262 - 263)

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 (como se cito
en Duque, 2005), estas caracteristicas de los servicios implican cuatro
consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:

e La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de
los bienes.

e La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor

variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
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percibido del cliente més alto que en el caso de la mayoria de

los bienes.
Figura 1
Particularidades del servicio

Variabilidad: La calidad de
servicio depende de quien la
provee ¥ de donde, cuando y como.

\
‘__’___,._»-"

Intangiblidad: Los servicios no se
pueden ver, ni tocar, ni sentir, ni
oir, ni oler antes de adquirirlos.

Inseparabilidad: Los servicios no
se pueden separar de sus
proveedores.

/
T~

Caducidad: Los servicios no se
pueden almacenar para su venta o
S USO POStErior.

Fuente: (Berry et al., 1989).

e La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio

tiene lugar mediante una comparacion entre expectativas y

resultados.

e Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los

resultados como a los procesos de prestacion de los servicios.

Por otro lado, Paz (citado en Verdd, 2013) menciona que

existen otras caracteristicas, las cuales estan a cargo del personal que

labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo
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para aquellos que estdn en contacto directo con los clientes, estas
pueden ser:

Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad
para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es
decir, tener afan de superacion.

Autodominio: tener capacidad de mantener el control de
emociones y del resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no
forzada, a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con
dignidad.

Don de gente: tener capacidad para establecer relaciones
calidad y afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.

Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en equipo,
le agrada trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en
coman.

Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de
las cosas con optimismo.

Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios

detalles no siempre evidentes a todo el mundo.
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Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo
secundario, descomponer un discurso o problema en partes, para poder
analizar cada una de las ideas principales y, en funcion de ese analisis,
ofrecer una solucién global.

Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de
ofrecer alternativas al abordar una situacion.

Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de
situaciones comprometidas.

Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion
en los segundos iniciales para crear una buena predisposicion hacia la
compra en el cliente.

2.2.4 Lacadena servicio — utilidades

Kotler y Armstrong (2007) refieren:

Las compafiias de servicios exitosas centran su atencion tanto
en sus clientes como en sus empleados. Entienden la cadena servicio
— utilidades que vinculan las utilidades de la empresa de servicios con
los empleados y con la satisfaccion de los clientes. Esta cadena
consiste en cinco eslabones:

e Calidad interna del servicio: Seleccién y capacitacion

excelentes de empleados, ambiente de trabajo de calidad y

firme apoyo para quienes tratan con los clientes.
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e Empleados de servicio satisfechos y productivos: Mas
satisfechos, leales y trabajadores.

e Mayor valor del servicio: Creacion de valor y entrega de
servicio mas eficaces y eficientes para el cliente.

e Clientes satisfechos y leales: Clientes satisfechos que
permanecen leales, repiten compras y recomiendan el servicio
a otros individuos.

e Utilidades y crecimiento saludables: Desempefio superior de
la compaiiia de servicios. Por lo tanto, para lograr las metas de
utilidades y crecimiento gracias a los servicios, es necesario
empezar por cuidar a quienes atienden a los clientes. La idea
es que los empleados felices demostraran su entusiasmo hacia
los clientes, creando en éstos una mayor satisfaccion.

De este modo el marketing de servicios necesita algo mas que

el marketing tradicional externo que aplica las cuatro P, es

decir, también requiere de un marketing interno y de un

marketing interactivo. (pp. 263-265)

Administracion de la calidad del servicio Kotler y Armstrong
(2007) refieren que una de las principales formas en que una empresa
de servicios se puede diferenciar es entregando consistentemente
mayor calidad que sus competidores. Al igual que los fabricantes, la

mayoria de las industrias de servicio se han unido al movimiento de
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calidad impulsado por el cliente. Y, como los mercadologos de
productos, los prestadores de servicios necesitan identificar qué
esperan los clientes meta en cuanto a la calidad del servicio.

2.2.5 Calidad del servicio

En el articulo Revision del concepto de calidad del servicio y
sus modelos de medicion Duque (2005) puntualiza: En el concepto
puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva y la
calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del
productor y la calidad subjetiva en la del consumidor. Las actividades
relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y orientadas
hacia la inspeccion y el control estadistico de calidad, enfoque que
posteriormente establecera la calidad objetiva.

Segun Vésquez et al. (1996), la calidad objetiva es una vision
interna de la calidad, pues es vista desde un enfoque de produccién. El
objetivo basico de la calidad objetiva es la eficiencia y por ello se usa
en actividades que permitan ser estandarizadas (control estadistico de
la calidad).

De igual forma, Vazquez, habla de calidad subjetiva como una
vision externa, en la medida en que dicha calidad se obtiene a través
de la determinacion y el cumplimiento de las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan
altamente relacionadas con el contacto con los clientes. En la literatura

sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la
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calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3). En
términos de servicio significaria “un juicio global, o actitud,
relacionada con la superioridad del servicio” (Parasuraman, Zaithaml
y Berry, 1988, p.16)

Con estos argumentos se manifiesta la diferencia existente al
momento de medir la calidad, pudiendo medir objetivamente un bien
tangible a través de diferentes parametros, mientras que la medicion
de un servicio se torna dificil por su condicidn intangible lo que origina
que la percepcion en su mayoria sea subjetiva. Al no existir parametros
objetivos para evaluar la calidad del servicio se presentan los aportes
mas representativos planteados por Grénroos (1984) y Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985).

2.2.6 Conceptualizacion de Calidad de Servicio

Rey (1999) establece que la calidad del servicio es fundamental
distinguir entre calidad que se percibe y calidad objetiva, siendo la
primera una reflexién efectuada por el usuario sobre la bondad de un
bien o servicio como consecuencia de la comparacion de las
expectativas con el rendimiento de lo adquirido, y la segunda la
presencia de una superioridad que se puede medir de un bien o servicio

sobre otro, teniendo en cuenta los factores anteriores.
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Se realizd una revision de varios grandes autores sobre el tema
de la calidad del servicio, y se resaltan los siguientes:

v' Gronroos (1994) recalca la necesidad de incluir las
expectativas de los usuarios al analizar la calidad, vinculando
asi la calidad con la aceptabilidad de los clientes al comparar
las expectativas previas al consumo y las respuestas
posteriores.

v’ Parasuraman et al. (1994) pretenden definir la calidad a partir
de la presencia de la conceptualizacion de insatisfaccion, que
manifiesta el nivel de divergencia entre las expectaciones de
los pertinentes usuarios y sus correspondientes percepciones;
esto se traduce en la presencia de satisfaccion cuando lo
percibido supera lo esperado, e insatisfaccion cuando lo
percibido no alcanza lo esperado.

v Croniny Taylor (1992) concluyen que la hipétesis es que para
valorar la calidad del servicio basta con examinar las
perspectivas relacionadas con la compra del bien y/o servicio,
siempre que las expectativas sean imposibles de cuantificar al
no haberse cumplido.

v' Porter (1985) indica que la calidad estd relacionada
fundamentalmente con una tactica utilizada por una entidad
para dar competencia en el interior de su rubro, o también es

un objetivo principal que debe cumplir la empresa.
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v" Romero et al. (2020) menciona que la calidad posee una
prioridad en las tacticas de administracion de la empresa,
adquiriendo superioridad en los que prestan servicios

v' Teran et al. (2021) afirman que la calidad de servicio se
establece como la asociacion compartida de satisfaccion y
deseos entre un usuario y la vinculacién que confronta sus

problematicas.

2.2.7 Particularidades de la Calidad del Servicio

Larrea (1991) manifiesta un conglomerado de particularidades
vinculadas a la calidad del correspondiente servicio al usuario, se
detalla:

e Tener saberes referido a las necesidades ademas de las
expectaciones de las personas: Esto sugiere que antes de
adoptar cualquier plan de fidelizacion, la direccion de una
entidad debe conocer bien las diversas demandas de su publico
meta.

e Tener flexibilidad y dar prioridad a la mejora constante:
Esto significa que las empresas deben estar capacitadas para
dar lucha a las modificaciones del sector y adaptarse a los
requisitos cambiantes de los clientes.

e Centralizar las estrategias al enfoque de la actividad y al

cliente: Esto involucra que la direccion de la entidad debe
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fomentar que sus empleados se definan primariamente por su
grado técnico, lo que implica un saber profundo de sus tareas,
y por su grado humanao, lo que involucra destacar la presencia
de un trato simpético y personalizado.

e Prevalecer estrategias para la fidelizacion: Esto sugiere que
las operaciones de la entidad deben dirigirse a satisfacer a su
mercado objetivo, animando al cliente a volver a menudo y a

desarrollar la fidelidad a la marca.

2.2.8 Modelamientos de Valoracion de Calidad de Servicio

Torres y Véasquez (2015) en su investigacion examinan en
sentido amplio muchos modelamientos que permiten valorar la calidad
del servicio en funcion de pertinentes dimensiones, algunos de los
cuales se ofrecen en sentido amplio para cualquier sector y otros en
sentido mas particular para un rubro establecido, para lo cual emple6
los correspondientes juicios que se presentan en la figura 2:

a) Escuela de procedencia: en esta situacion, clasifico los
modelamientos segun el inicio de sus escritores:
norteamericanos o nordicos.

b) Entorno de ejecucion: esto se refiere a si el modelo puede
emplearse en cualquier &mbito o si es una herramienta

especifica del sector.
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c)

d)

f)

Caracteristicas de los indicadores: de fuente: si los datos que
se recogeran para estudiar la calidad de los servicios se basaran
en los siguientes juicios: propositos, subjetividades o de
manera combinada.

Modelo para el estudio de la oposicion a la confirmacion: se
trata de cdmo obtener datos del cliente o consumidor, ya sea
basdndose en sus expectativas y percepciones o so6lo en la
ultima de estas.

Cantidad de las dimensiones: indica si se utilizaron varias
dimensiones para estudiar la calidad del servicio o si sélo se
empled una.

Este autor complementa su labor realizando un estudio
relativo de los numerosos métodos de evaluacion de la calidad
del servicio para determinar los aspectos més utilizados,
resultando ser los postes oscuros en la figura correspondiente
(columna 4, ademas de la 5, igualmente 7, asi mismo 8,
también 9, de igual manera 10, 11, asimismo 12,
adicionalmente 14 y finalmente 15).
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Figura 2

Juicios de cotejo de modelamientos para valorar la calidad de

servicio

Descripcion

Escuela

e Nérdica. S¢ ubican las propocstas apoyadas en ¢l trabajo de
Gre {1984), i que la calidad es el resultado de la
comparacion cntre e! m-cnocwn@ymnbudo conssderan-
do ks calidad 16 y calidad fi femds de ia
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* Norteamericana. Prop de eval On Gue giran en oo a
losmde?xwwun)wm(lﬁﬁ l?ﬂﬁ)qmena-lal—
ufican cinco (5) & el imstr
SERVOQUAL

Aplicacsin
del modelo

* Modelos g-mlen. Aplicables a diversos tipos de servicios,
aqui se ub Selos de G (1984), SERVQUAL
(Parassraman y wm. 1985, 198%8), SERVPERF (Cromin y
Taylor, 1992), Jerirquaco { Brady y Croain, 2001 )

* Maodeclos cspecializad Aplicables a tipos de servicios
especificos. Eypemplo. salud (Donabedsan, 1966), Bibl as
(LbQUAL, Cook y otros, 2001), ventas por imternet (ES-
QUAL, Parasuraman y otros, 2005), supermercados (Rubso,
2014)

Tipo
de indicadores

e Objetivos o internos. Uso de indscadores defimdos desde la
p:n.;wctnndelprnﬂalol (Ruiz, 2001 Dugue, 2005) Determs-
nados por regs and u objetivos gubernaments-
les o les. Se usa mfi whn disy ble en iz em-
presa para medirlos

e Subjetives o externes. Uso de indicadores enfocados en el
usuano (Dugue, 2005) Miden wqunn\n‘oh:clwnu.mqut
reciben y, generalmente, se recurre a pam i

(Ruiz, 2001). Es una “vissdn externa”™ del cumplimiento de las
necesidades, desoos vy expectativas de los usuanos. Fjemplos:
SERVOQUAL (Parasuraman y otros, 1985 198X), LibQUAL
(Cook y otros, 2001 ), ES-QUAL (Parasuraman y otros, 2005)

e Mistos. Integran indscadares objetivos y subyetivas. Por gjem-
plo, ¢l modelo UNE-EN 13816 utilizado en Espafa y en Chile
en el 2006

Ajusse al
paradigma de la
desconfirmacion

* Medicién de cxpectativas s percepoiones. SERVOUAL
(Parasuraman y otros, 1985, 1988), Groaroos (1984), LibQUAL
(Cook y otros, 2001 ).

* Medicion de sébo pereepoloncs. SERVPEREF (Cromn y Taylor,
1992), Jerarqusco Multidisnensional (Brady y Croaun, 2001 )

Dvmensionalidad
de su estructura

o Multidimensionales. SERVOQUAL (Parasuraman v otros, 1985,
198%), Groawroos ( 1984), LIbQUAL (Cook y otros, 2001 ), Brady
y Cromuin (2001 )

a Unidimensbonales. Martiner 3 Marmtines (2007), Berghvst v
Roasiter {2007)

Fuente: (Torres y Vasquez, 2015).
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Figura 3 Dimensiones para valorar la calidad de servicio (diversos modelamientos)

AREA DEL PROPUESTAS DE EVALUACION Dimensones de svaluacion de by caliiad del servico
SERVIOID AUTORES/AND 1[2]3]a]s5[6[7]a]a[w1a]22]13]2a]as5]16]17] 1818 [20]21 [22 23
Biblioteca LibGUAL. Cook y atros |2001) v it
Hoteleria Rios y Santoma [2008) v W
Eléctrice ISCAL Comisidn de Imtegracidn
Bnsidenicial Enespitica Reglanal [CIER] [2008) citada v V| V| ]
por [Torres y otros, 20000
Genaral SERVOUAL. Parasuraman y ofros (1988 ] v v v
General SERNPERF. Cronin y Taylor [1992) Vv |+ v v
General Gronroos [1984) Ll r 0
General Brady y Cronin [2001) V] b ENE Y v W
T"::i‘;”‘ Rableda (2004) vl v W]
Salued Danabedian [19648) A 4| 3
Sabud Dagaer y oros {2007) v v vl v
&m:" ES-QUAL. Parasuraman y otros [2005) | v vl | W "
Supermercados Torres y otros [2008) v V] W v /| !
Supermercadas Rubio [2014) ] W | v ] v ]
Transporte Mi io de Fomento de Espafia
Puiblico Terrestre (2005} - 1Y Y ]
M;::‘;:;:“ Lambarry y otros {2003) v ] v v
Frecwencia: | 1 |2 (1|0} 7 (2| 6|5 |5 6|8 )S|1|j5 |7 (32|22 |2})3 1|1
1- Eficiencia T-Capacidad de respuesta,Cumplimiento 12-imagen orgamnimacional 18-Calidad Interpersanal
1-Accesibilidadfaciidad de uso 8- Informacion /Comunicacicn 13-Privacidad 19-Calidad Técnica
3-Pracio/facturacidn 9-Persanal 14-Empatia 20-Calidad del Amblants
A-Tangibiidad) Infragstructura/Lugar 10-Resuitado/Producto del servicio 15-5eguridad 21-Calidad Administrativa
5-Fiabilidad 11-Atencitn al usuario 16-Confartf Comodidad 22-Higiene
B-Responsabilided 17-mpacto amblental 23-Calidad Funcional

Fuente: (Torres y Vasquez, 2015).
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2.2.9 Modelamiento de Diferencias de la Calidad del Servicio

El modelo de discrepancia desarrollado por Parasuraman et al.
(1994) se utilizaré en la presente investigacion para analizar la variable
de calidad del servicio, que abarca cinco dimensiones representando
los datos que hace el usuario a nivel mental (modelo SERVQUAL),
pero con la exactitud que se elaboré en el (modelo correspondiente del
SERVPEREF), juicio de (Cronin y Taylor, 1992).

Es esencial precisar que esa disposicion se fundamenta por las
aportaciones realizadas por Torres y Vasquez (2015) ya que definen
nueve apartados que suelen ser empleadas por diferentes modelos de
evaluacion de la calidad, incluidos los que se abordaran en este
estudio: Tangibilidad, ademas de la confianza, igualmente la
capacidad de réplica, asi misma empatia y por Gltimo la seguridad.

Es importante destacar que los dos modelos tienen las iguales
dimensiones y nimero de elementos en el instrumento; la principal
discrepancia es que SERVQUAL examina la ordenacion de
disconformidades basadas en la brecha entre las expectativas de los
usuarios antes de realizar el consumo de un bien o servicio, estos se
forman a raiz de la difusion de la institucion o de los datos
suministrados por quienes han consumido previamente el producto y/o
el servicio, asi como lo que perciben que se producen cuando el bien

yl/o el servicio se consumen realmente., mientras que SERVPERF
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depende sobre todo de las opiniones de los clientes, que ya tienen un
criterio apropiado para determinar la calidad después de haberla
consumido.

En este contexto podemos afirmar que los numerosos autores
citados anteriormente destacan que basarse Unicamente en las
percepciones es una técnica mas fiable y acertada para realizar anélisis
y previsiones sobre la calidad del servicio que perciben los
consumidores.

Asi las dimensiones tomadas en consideracion son las
correspondientes:

a) Confiabilidad: se refiere al hecho de que la organizacién debe
adherirse a la oferta, lo que infunde confianza en el rubro vy,
mas concretamente, en los usuarios y también hace hincapié en
que se entregue a tiempo.

b) Capacidad de respuesta: involucra que la institucion
disponga de una oferta suficiente de bienes y/o servicios para
satisfacer la necesidad de las personas interesadas, asi como
garantizar que la empresa responda con agilidad.

c) Seguridad: se refiere a que la institucion brinda el maximo
nivel de seguridad posible al consumidor, de forma que éste se
perciba comodo realizando variadas clases de transacciones

con la institucion, conociendo que ésta no intenta sorprenderle
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y que se le proporciona todos los datos correspondientes y se
resuelve cualquier duda.

d) Empatia: esto indica que los trabajadores de la institucién
deben estar formados para priorizar la prestacion de un servicio
personalizado e intentar comprender las emociones de los
clientes para minimizar las disputas y encontrar soluciones.

e) Tangibles: se refiere a la capacidad de la infraestructura de la
entidad, asi como al equipamiento necesario para prestar un
servicio actual, eficaz y seguro al usuario.

Este modelamiento se fundamenta en el estudio de las

correspondientes propiedades para cada una de las pertinentes

dimensiones.

2.2.4 La Calidad del Servicio en el Sector Publico

Loli et al. (2013) menciona que el capital humano es el Gnico
elemento de produccion que no puede ser replicado y alineado por
otras empresas, lo que le proporciona una ventaja competitiva. Por sus
distintas cualidades, todas las entidades puablicas son Unicas en la
teoria de los recursos y las capacidades, pero estas particularidades no
son accesibles a la totalidad de las entidades publicas en iguales
circunstancias, sobre todo los recursos intangibles, que estan cada vez

mas vinculados al valor de la empresa.
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Figura 4

Modelamiento de diferencias de la calidad de servicio

' ™y Cumple lo prometado.

Fiabilidad Sincer interés por resolver problemas.
Realiza bien el servicio la primera vez.
Cumple el servicio en el tempa.

L Mo comete errons.

i . N Comportamiento confiable del
Seguridad personal.

Seguridad en los clientes.

Empleados amables.

\_ J Emplzados con conocimienios acordes.

CALIDAD . Exquipos modernos.
Elementos Instalaciones atractivas visualmente.
tangibles Puleridad en Jos empleados.

DEL SERVICIO

Elementos materiales atractivos.

Comunican ¢l fin del servicio.
Capacidad de El servicao di los empleados es ripado.
Lios empleados estin dispuestos a
respuesta ayudar

Liss eonipleadios nunca estin muy

ocupados.

Atencabn mdividualizada.

Empatia Horarios adecuados para clientes.
Empleados dan atercitn personalizada
Preocupacidn por los clientes.
Comprensiin de necesidades de
clientes.

Fuente:(Parasuraman et al., 1994).
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Figura 5

Factores de calidad de servicio

CAPACIDAD DE
RESPUESTA
ORGANIZACIONAL

{Producto, precio,
ambiente)

ACTITUD PERSONAL
DE TRABAJADORES

(Sinceridad, cortesia,

confiabilidad, puntualidad) @wly

T

munh,

DEL J<_>

CAPACIDAD
PROFESIONAL DE
TRABAJADORES
(Experticia)
(Conocimiento,
habilidades, experiencia)

!

CAPACIDAD PERCEPTIVA DEL
CLIENTE (Satisfaccion)

Fuente: (Loli et al., 2013).

Los recursos intangibles, en cambio, son mas dificiles de

conseguir en el mercado abierto. En consecuencia, las conclusiones de

este estudio sugieren que la calidad de los productos y servicios, que

en adelante denominaremos "calidad del servicio", depende:

a) La cabidade réplica de la organizacion, o mas exactamente, su

capacidad para responder a las necesidades del mercado.

b) La actitud personal de los empleados respecto al servicio al

cliente, ya sea buena o mala.
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c) La capacidad profesional de los empleados, medida por una
actuacion solvente que beneficie al cliente.

La prestacion de servicios de alta calidad esta en peligro si uno
0 varios de estos componentes faltan o funcionan mal. La calidad del
servicio no es s6lo una funcién del trabajo de una organizacion, sino
que es una funcion de la percepcién que tiene el cliente de la calidad
de ese servicio, el cliente utilizara para apreciar y asignar valor a los
esfuerzos de una organizacién por prestarlo.

Uno de los factores fundamentales de la calidad de servicio es
la correspondencia entre las expectativas del cliente y su percepcion
del servicio recibido. Las expectativas se forman a partir de
experiencias previas, recomendaciones, publicidad y la imagen de la
empresa. Un servicio de calidad se logra cuando la experiencia real del
cliente coincide o supera estas expectativas. Por lo tanto, entender y
gestionar las expectativas del cliente es crucial para ofrecer un servicio
de alta calidad (Limay Ledn, 2022).

La fiabilidad, entendida como la capacidad de ofrecer el
servicio prometido de manera confiable y precisa, es esencial para la
calidad del servicio. Los clientes valoran las experiencias consistentes
y predecibles. Esto incluye aspectos como cumplir con los plazos,
mantener la precision en las entregas y proporcionar un servicio

uniforme en diferentes interacciones o puntos de contacto. La
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consistencia genera confianza y credibilidad en la marca o empresa
(Izquierdo, 2021).

La capacidad de responder de manera oportuna a las consultas,
quejas o necesidades de los clientes es un aspecto clave de la calidad
del servicio. Esto también abarca la efectividad de la comunicacion,
incluyendo la claridad, la amabilidad y la capacidad para entender y
atender las necesidades del cliente. Una comunicacion efectiva y una
respuesta rapida pueden mejorar significativamente la percepcion del
cliente sobre la calidad del servicio (Loli et al., 2013).

La empatia y la personalizacion del servicio juegan un papel
crucial en la calidad percibida. Esto se refiere a tratar a los clientes
como individuos unicos, con atencion personal y consideracidn de sus
necesidades especificas. La capacidad de los empleados para mostrar
empatia, escuchar activamente y personalizar el servicio segun las
circunstancias individuales del cliente puede llevar a una experiencia
de servicio mucho mas satisfactoria (Martinez-Tur et al., 2001).

Finalmente, aunque los factores intangibles como la
confiabilidad y la empatia son cruciales, los aspectos tangibles
también son importantes. Esto incluye la apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.
Los elementos tangibles deben ser adecuados, limpios, modernos y

funcionales, ya que contribuyen a la primera impresion del cliente y
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refuerzan la percepcion de profesionalismo y calidad del servicio
(Larrea, 1991).
2.2.8 Definicion de Imagen Institucional

McCarthy y Perreault (2001) lo establecen como “lo que un
publico concreto piensa de una organizacion como resultado de todos
los mensajes que ha recibido”.

Pizzolante (1997) la describe como la imagen de una
institucion “es un fuerte edificio mental formado por comunicaciones
oficiales o informales, voluntarias o involuntarias, que llegan a la
opinién publica y apoyan o socavan la credibilidad de las
organizaciones, las empresas y las personas”.

Fombrun (1996) la detalla como “la percepcion que el publico
tiene de una entidad como resultado de la acumulacién de los mensajes
recibidos”.

Es asi, la imagen de una institucion puede aportar valor porque
puede llevar a cabo sus operaciones en un entorno social en el que
reinan el prestigio de la organizacién y las actitudes positivas de los
individuos o los clientes, lo que influye en la victoria prevista de la
entidad.

Por otro lado, la Imagen Institucional es un conjunto de
expresiones que comunican la identidad de una organizacion, basada

en las percepciones y asociaciones que la gente tiene sobre ella. Es
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igualmente critica para cualquier institucion, ya que tener una imagen
positiva ante el publico implica que las cosas van bien dentro de la
institucion.

Al igual que las personas, las organizaciones tienen una imagen
que transmiten a través de sus acciones de comunicacién, asi como
una imagen publica que se forma por su conducta, los medios de
comunicacion, las conexiones interpersonales y la experiencia
personal. En este sentido, Rodiman et al. (2018) afirman que, aunque
la imagen institucional es un concepto abstracto que no puede
cuantificarse cuantitativamente, su forma puede discernirse a partir de
los resultados de las investigaciones excelentes y deficientes

realizadas por el publico o la comunidad en general.

2.2.9 Aproximacion a la Conceptualizacion de Imagen

A lo largo de la historia, la idea de la imagen ha sido objeto de
grandes debates, y miles de especialistas en los campos de la empresa
y el marketing han estudiado la literatura pertinente. A su vez, esto da
lugar a una plétora de términos y definiciones relacionadas.

Dado que la palabra "imagen" es utilizada incluso por los nifios
pequefios, y que la Real Academia Espafiola de la Lengua ofrece
cuatro definiciones diferentes, tanto desde el punto de vista oftdlmico
como retorico, es necesario empezar a delimitar el término para que

las definiciones utilizadas en este documento apunten hacia la imagen
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de la institucion. Algunos autores, entre ellos Mora, la definen como
"la representacion mental de un objeto o lugar que no esta fisicamente
presente ante el observador” (Pereira'y Monteorelos, 2021).

Por ello, el concepto de "imagen" se ha definido como
"conocimiento subjetivo”, "actitud” y "una combinacion de
caracteristicas del producto que son distintas del objeto fisico pero que
se asocian facilmente con éI" (Duque y Carvajal, 2015). En esta fase,
las conexiones entre la imagen del producto y sus atributos fisicos se
hacen mas explicitas; estos atributos ayudan a los consumidores a
construir una impresion del producto basada en caracteristicas que no
forman técnicamente parte de él, pero que siguen siendo cruciales para
la forma en que lo ven y piensan en él.

Ademas, aunque es cierto que la imagen de una institucién no
es una nocién clara y concisa, sino un conjunto de percepciones de los
individuos sobre la institucion (Atamara & Vega, 2020), sigue siendo
importante encontrar un terreno comun sobre los elementos basicos
que contribuyen a esa imagen. Esa definiciéon va ahora mas alla del
propio producto y sus atributos para tener en cuenta todo el proceso de
compra, ya que la impresion que los consumidores tienen de los
productos esta influida por muchos factores ajenos al propio objeto.

Por dltimo, a efectos de este estudio, la imagen de la
institucion, tal y como la definen Duque y Carvajal (2015), es la

impresion que se forma en la mente del publico como resultado de la
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interaccion de las creencias, experiencias y emociones del publico al
relacionarse directa o indirectamente con un producto o servicio.
Segun Klinger et al. (2014) la impresién mental positiva de un cliente
sobre un producto o servicio puede surgir Unicamente de la propia
experiencia o percepcion personal del cliente sobre el producto o
servicio.

La marca institucional, segun Dumont et al. (2018) puede
adoptar la forma de un simbolo de identificacion del cliente, la marca
comercial de la empresa o un activo intangible. Segin Guédez y Osta
(2012) esta expectativa motiva al cliente a dar un valor tanto racional
como emocional a los activos concretos e intangibles de la
organizacion.

2.2.10 Ventajas de la Imagen Institucional

Una imagen favorable y conocida es una ventaja para cualquier
organizacion, puesto que ejerce una gran influencia en las perspectivas
de los clientes. En este contexto, la imagen comunica expectativas a la
vez que constituye un filtro que influye en la forma como se perciben
las operaciones de la organizacion y, por ultimo, tiene un impacto
interno al afectar en las actitudes de los empleados hacia la
organizacion y la prestacion de los servicios. (Guerra, V., & de
Arends, P. ,2009)



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

Pereira y Montemorelos (2021) establecen que, en el clima
empresarial actual, es dificil establecer una imagen institucional
positiva en su totalidad para los usuarios, y €so supone un grave riesgo,
ya que es muy dificil reparar una reputacion dafiada. Por ello, es
fundamental vigilar las decisiones tomadas en nombre de las
instituciones y tomar medidas deliberadas para mejorar su reputacion.
En este sentido, se presentan los siguientes beneficios, establecidos en
este marco conceptual de la imagen institucional.

1. Fomento de la fidelidad de los clientes y fortalecimiento de los
vinculos. Hoy en dia, las personas pueden elegir entre una gran
variedad de opciones a la hora de realizar una compra. Las
empresas en el mercado altamente competitivo de hoy en dia
utilizan una variedad de tacticas para ganar la lealtad de los
clientes existentes y atraer a otros nuevos. La consecucion de
estos objetivos puede verse facilitada por el cultivo de una
imagen corporativa positiva.

2. Aumento de la lealtad de los clientes y las relaciones con ellos
se fortalecen. Hoy en dia, los consumidores tienen muchas
opciones entre las que elegir a la hora de tomar una decision
de compra. En un mercado tan competitivo como el actual, las
empresas utilizan una amplia gama de tacticas para ganarse la

lealtad de los clientes existentes y atraer a otros nuevos. Una
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imagen corporativa positiva puede ayudar a conseguir estos
objetivos.
3. Mejora de la eficacia de los servicios. Por el contrario, una
empresa con buena reputacion puede vender mas de sus
productos con menos dinero gastado en publicidad. Decisiones
como la gestién de la cadena de suministro, la apertura y la
adopcion de politicas sostenibles pueden impulsar la
reputacion de una empresa y, en Ultima instancia, aumentar la
dotacion de productos y/o servicios.
4. Mejora la eficacia de los productos. Las empresas con buena
reputacién pueden vender mas productos con menos dinero
gastado en publicidad. Decisiones como la gestion de la cadena
de suministro, el aumento de la apertura y la aplicacion de
politicas sostenibles pueden impulsar la reputacién de una
empresa, lo que a su vez puede aumentar las ventas.
2.2.11 Diferencias entre la Imagen Institucional e lIdentidad
Corporativa

Existe una estrecha relacion entre la imagen corporativa y la
identidad institucional. Las empresas, al igual que las personas,
necesitan diferenciarse unas de otras para destacar en sus respectivos
mercados y tener una fuerte presencia. Ademas, la distincion esencial

entre la identidad corporativa y la imagen institucional es que la
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primera se refiere a como el publico percibe la empresa, mientras que
la segunda describe como la empresa querria ser vista (Klinget et al.,
2014).

Asimismo, desde una perspectiva de la definicion de la imagen
institucional, se refiere a la percepcién que el pablico externo, como
clientes, competidores y la comunidad en general, tiene de una
organizacion. Esta imagen es el reflejo de como la empresa es vista
desde fuera, y se forma a través de la publicidad, las relaciones
publicas, las interacciones con los clientes y la presencia en los
medios. La imagen institucional es dinamica y puede cambiar con el
tiempo dependiendo de las acciones de la empresa y la percepcion
publica (Romero-Carazas et al., 2021).

Por su parte, la identidad corporativa, es el conjunto de
caracteristicas, valores, principios y creencias que definen la esencia
de una organizacion. Incluye elementos como la mision, la vision, la
cultura empresarial y los valores éticos. La identidad corporativa es
creada por la empresa y es un reflejo de como quiere ser percibida por
los deméas. Es mas estable y menos susceptible a cambios que la
imagen institucional (Rodiman et al., 2018).

Desde una perspectiva de origen y control, la imagen
institucional es el resultado de la interpretacion y percepcion del
publico, lo que significa que estd menos bajo el control directo de la

organizacion. La identidad corporativa, en cambio, es desarrollada
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activamente por la empresa y es un proceso mas controlado. La
organizacion tiene un mayor grado de influencia sobre como se forma
y se comunica su identidad (Sotelo y Figueroa, 2017).

En cuanto a los componentes y expresion, la identidad
corporativa se expresa a traves de elementos visuales como el
logotipo, los colores corporativos, el disefio grafico y la comunicacion
corporativa. Estos elementos ayudan a transmitir los valores y la
personalidad de la empresa. La imagen institucional, sin embargo, es
una percepcioén colectiva y abstracta que se forma en la mente del
publico, basada en la experiencia total con la empresa (Pereira, 2021).

En cuanto a la gestidn y estrategia, la gestion de la identidad
corporativa implica asegurarse de que todos los aspectos de la empresa
estén alineados con sus valores y objetivos centrales. Esto incluye
desde la estrategia de negocios hasta la comunicacion interna y
externa. La gestion de la imagen institucional, por otro lado, se enfoca
en como la empresa es percibida externamente, y puede involucrar
estrategias de marketing, relaciones publicas y gestion de la reputacién
(Storbacka et al., 1994).

Aunado a ello, tomando en consideracion el impacto
empresarial, una identidad corporativa fuerte y bien definida puede
ayudar a una empresa a diferenciarse de sus competidores y a construir
una conexion con sus clientes y empleados. Por otro lado, la imagen

institucional puede tener un impacto significativo en la reputacién de
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la empresa, influir en las decisiones de compra de los clientes y afectar
la lealtad de los mismos (Teran et al., 2021).

Finalmente, en cuanto a la interrelacion y equilibrio, aunque
distintas, la imagen institucional y la identidad corporativa estan
interconectadas. Una identidad corporativa solida puede influir
positivamente en la imagen institucional, pero si hay una discrepancia
significativa entre como la empresa se percibe a si misma (identidad
corporativa) y como es vista por el pablico (imagen institucional),
puede surgir un desafio de credibilidad. Por tanto, es crucial para las
empresas gestionar ambas de manera coherente y estratégica (Morales
etal., 2014).

2.2.12 Dimensiones de la Imagen Institucional

Bravo-Gil et al. (2009) ofrecen una sinopsis de varios estudios,
haciendo hincapié en las variables empleadas para analizar la imagen
de las entidades comerciales, la cual se manifiesta en la
correspondiente figura

Segun el andlisis de esta figura, las escalas abarcan
dimensiones funcionales y emocionales, como el interés pagado o
recibido, o la empatia y las emociones suscitadas por la marca; las
dimensiones mas mencionadas son los servicios brindados, la
facilidad, el ambiente fisico, los colaboradores y la dignidad.

Figura 6
Dimensiones de la imagen institucional
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Fuente: (Bravo-Gil et al., 2009).
Es asi que, para el estudio se han tomado en consideracion las
correspondientes dimensiones, se detalla:
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a) lIdentidad institucional: se define como el conjunto de
caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de una
organizacion, con las que la propia organizacion se auto
identifica.
b) Comunicacion institucional: se refiere a “todas aquellas
informaciones que el puablico considera propias del medio.
€) Realidad institucional: la realidad institucional refiere que es”
un conjunto de comportamiento, actitudes e ideas de los
miembros de una institucion, ademas de ello cualquier hecho
que entrafe intencionalidad colectiva, es decir actuar en forma
cooperativa.
2.2.13 La Imagen Institucional en el Sector Publico

El rapido aumento de las organizaciones dedicadas a la
intermediacién municipal es un denominador comun en el sector
publico. Dada la enorme demanda de los servicios que ofrecen, es
fundamental que las instituciones proyectan una imagen institucional
ideal en el mercado, que proporcione seguridad y confianza a los
clientes.

La calidad del servicio es una idea méas concreta que la imagen
institucional; se refiere a una evaluacion de la excelencia del servicio

en términos de cada caracteristica. Esta constituida por expectativas
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en dos dimensiones: una dimension de resultado y una dimension de
proceso asociada al método de prestacion del servicio.

La imagen institucional determina las expectativas de los
servicios prestados; méas concretamente, en el sector publico, una
calidad de servicio solida se traduce en un aumento del valor, la
satisfaccion y la fidelidad de los clientes.

Aunado a lo descrito anteriormente, desde una perspectiva de
relevancia en el sector publico, la imagen institucional en el sector
publico se refiere a como los ciudadanos y otras entidades perciben a
las instituciones gubernamentales y sus servicios (Cronin y Taylor,
1992). Esta percepcidn abarca diversos aspectos, desde la eficiencia y
la eficacia en la prestacion de servicios hasta la integridad y la
transparencia. En el sector publico, la imagen institucional es crucial,
ya que influye en la confianza de la poblacion en su gobierno, en la
legitimidad de las instituciones y en la participacion ciudadana en los
procesos democraticos (Bel, 2022).

Asimismo, varios factores contribuyen a la imagen
institucional en el sector publico, incluyendo la calidad del servicio
prestado, la accesibilidad y la respuesta a las necesidades ciudadanas,
la comunicacion efectiva y transparente, y la conducta ética y
profesional de los funcionarios. La percepcion de corrupcion,
ineficiencia o burocracia excesiva puede dafiar seriamente la imagen

de una institucién publica (Diaz et al., 2018).
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Consecuentemente, la comunicacion juega un papel crucial en
la construccion de una imagen institucional positiva. Las instituciones
publicas deben comunicarse de manera clara, transparente y oportuna,
proporcionando informacion accesible y relevante a los ciudadanos.
Esto incluye la divulgacion de decisiones, politicas y cambios en los
servicios, asi como la apertura para recibir y responder a la
retroalimentacion del pablico (donoso-Diaz, 2020).

El servicio al ciudadano es otro elemento fundamental. Las
instituciones publicas que se enfocan en satisfacer las necesidades de
los ciudadanos y mejorar su experiencia en la interaccion con el
gobierno tienden a tener una mejor imagen. Asimismo, fomentar la
participacién publica y la colaboracion en la toma de decisiones
gubernamentales puede mejorar la percepcion de inclusion vy
responsabilidad (Dolan et al., 2007).

Aunado a ello, las instituciones puablicas enfrentan desafios
unicos en la gestion de su imagen, especialmente durante crisis o
escandalos. La capacidad de responder de manera efectiva,
transparente y ética en situaciones de crisis es vital para mantener o
restaurar la confianza publica. Una mala gestion puede tener
consecuencias duraderas en la percepcién ciudadana (Guédez y Osta,
2012).

Finalmente, la imagen institucional en el sector publico tiene

un impacto significativo en la eficacia gubernamental a largo plazo.
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Una imagen positiva puede aumentar la confianza y cooperacion del
publico, mientras que una imagen negativa puede llevar a la
desconfianza y el desinterés en la participacion civica. Por lo tanto, es
esencial que las instituciones publicas trabajen continuamente en
mejorar y mantener una imagen institucional fuerte y positiva
(Donoso-Diaz, 2020).

En este contexto, el Per( busca la calidad en sus servicios por
medio de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
(PNMGP) al 2021, en donde menciona los cinco pilares de la
modernizacion articulados en tres ejes transversales los cuales son:

¢ Normativas publicas, planificaciones estratégicas y operativas.
e Presupuesto para los correspondientes Resultados.
e Administracion por procedimientos, reduccién administrativos

y organizacion de la entidad.

e Servicio civil — meritocracia.
e Sistema de informacion, supervision, monitoreo, valoracion y
administracion de los conocimientos.
Los ejes transversales:
a) Gobierno abierto.
b) Gobierno electronico.

c) Articulacion interinstitucional.
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Asimismo, Decreto Supremo N° 004-2013. PNMGP al 2021
(2013) fue concebido en respuesta al mal desempefio del Estado, que
genera desconfianza e infelicidad en la ciudadania por las siguientes
razones:

- Inadecuado disefio de la estructura organizativa del

Estado.

- Ajeno a la consecucién de resultados para la persona.

- Dificultades para implementar planes sélidos y alineados

con las demandas publicas.

- Lainfraestructura, el equipamiento y la logistica de las

entidades son deficientes.

- Gestion y politica de recursos humanos inadecuada.

- Sistemas y técnicas inadecuadas para la gestion de la

informacion y el conocimiento.

- Hay una deficiencia en el seguimiento y la evaluacién de

los resultados y las repercusiones.

- Ineficiencia en las operaciones de fabricacion.

- Inadecuada coherencia intergubernamental e

intersectorial.

Ha llegado el momento de emprender un profundo proceso de

reforma de la gestion a nivel directivo u operativo, en el que la
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administracion publica esté dirigida por la busqueda de resultados
ciudadanos.

En otras palabras, un Estado contemporaneo, centrado en el
ciudadano, con coordinacion intergubernamental e intersectorial, un
sano equilibrio entre flexibilidad y control de la gestion,
sostenibilidad, innovacién y utilizacién de la tecnologia, asi como
apertura, responsabilidad y ética publica.

Figura 7

Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021
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Fuente: Tomado del Decreto Supremo N° 004-2013. PNMGP al
2021, (2013).
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2.3 Conceptos Claves

v Calidad de servicio: se refiere a un conjunto de tacticas y
actividades destinadas a mejorar el servicio al cliente y la
conexion entre el consumidor y la marca (Martinez, 2016).

v Imagen institucional: la Unidad de Imagen Institucional se
encarga de orientar y realizar las gestiones de las actividades
de comunicacion, ademas de informacidn, asi misma imagen
de la entidad y protocolo de relaciones publicas (Bravo-Gil et
al., 2009).

v' Sector publico: el sector publico se refiere al conjunto de
agencias y organizaciones que son directa o indirectamente
supervisadas por el gobierno (Romero-Carazas y Colmenares,
2021).

v Gobierno local: las entidades del Estado locales son
componentes fundamentales de la estructura territorial del
respectivo gobierno y conductos para la colaboracién local en
las cuestiones publicas, institucionalizando y gestionando
autbnomamente los intereses de las correspondientes
colectividades (Romero-Carazas et al., 2021).

v’ Satisfaccion al cliente: la satisfaccién del cliente puede
definirse como el estado de animo que se genera cuando el
rendimiento percibido por una persona de un bien o servicio

cumple sus percepciones (Romero-Carazas et al., 2021).
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v Actitud personal: la actitud personal es el comportamiento
habitual que se produce en diferentes circunstancias de la vida
(Dolan et al., 2007).

v" Recursos intangibles: los activos intangibles son aquellos que
son imperceptibles para los sentidos y no ocupan espacio fisico
(Ganga et al., 2019).

v' Capital Humano: es el componente mas critico de toda
empresa. Se refiere al nivel de productividad alcanzado por los
empleados en funcion de su experiencia laboral y su formacién
(Dolan et al., 2007).

2.4 Modelos de gestion de calidad basados en el Paradigma de
las Discrepancias

El paradigma de las discrepancias centra su criterio
fundamentalmente en la medicion de la calidad como resultado de la
diferencia entre Percepciones y Expectativas. A continuacion,
analizaremos los principales modelos basados en este paradigma, para
Ilegar a tener una vision mas clara de las variables y caracteristicas que
tienen dichos modelos.
2.4.1 Modelo SERVMAN

Concibe la calidad como percibida y presenta como
peculiaridad el intento de establecer nexos causales entre gaps internos

y externos. Incluye dos variables que son retomadas por el Modelo de
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la Cadena Servicio Utilidad, la motivacion del personal y la creacion
de condiciones adecuadas.

El modelo SERVMAN, desarrollado en el &ambito de la gestion
de servicios, es un marco estratégico disefiado para evaluar y mejorar
la calidad del servicio al cliente en diversas organizaciones y
empresas. Este modelo se centra en identificar y optimizar los
elementos clave que influyen en la percepcion del cliente sobre la
calidad del servicio. Su enfoque principal es garantizar que las
expectativas del cliente se cumplan de manera consistente y efectiva,
mejorando asi la satisfaccion general del cliente y fortaleciendo la
lealtad hacia la marca o la empresa (Martinez et al., 2001).

El SERVMAN centra su atencion en las personas, la creacion
de condiciones adecuadas, la motivacion y destaca el rol gerencial en
su desarrollo. (Storbacka, K., Strandvik, T. y Gronroos,1994). Por lo
cual este modelo destaca en su enfoque en procesos, ademas se
encuentra un enfoque humanista en este modelo al centrar su atencion
en la motivacion de las personas involucradas en la compafiia.

Una de las caracteristicas distintivas del modelo SERVMAN
es su énfasis en la integracion y la gestion de todos los aspectos del
servicio. Esto incluye desde la interaccion inicial con el cliente hasta
el seguimiento posterior al servicio. El modelo aboga por un enfoque
holistico, donde cada punto de contacto con el cliente es una

oportunidad para reforzar la calidad del servicio. Esto se logra
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mediante la formacion y motivacién del personal, la mejora continua
de los procesos internos y la adaptacion a las necesidades cambiantes
de los clientes (Klinger et al., 2014).

Ademas, el modelo SERVMAN se enfoca en la recoleccion y
andlisis de datos para tomar decisiones basadas en la informacion. Esto
implica un seguimiento regular del desempefio del servicio, la
retroalimentacion del cliente y las tendencias del mercado. Estos datos
se utilizan para realizar ajustes estratégicos que ayuden a la
organizacion a mantenerse competitiva y relevante en su mercado. En
resumen, SERVMAN es un modelo integral que busca optimizar la
experiencia del cliente a través de un enfoque sistematico y basado en
datos para la gestion del servicio (Morales et al., 2014).

2.4.2 Modelo SERVPERF:

Permite medir el nivel de calidad de una empresa cuando se
conocen las valoraciones del cliente sobre el servicio que recibe y, por
tanto, desarrollar iniciativas realistas que beneficien tanto a la empresa
como al consumidor (Ganga et al., 2019).

2.4.3 Modelo de la Imagen

Centra su interés en como la discrepancia expectativas-
percepciones se deriva de laimagen, construida a partir de la distincién
que el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional, asi como
de las acciones de marketing, fundamentalmente mediante los

elementos integrantes del proceso de la comunicacion externa. Un
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detalle importante consiste en considerar la proyeccion de imagen
como un elemento generador de expectativas. (Storbacka, K.,
Strandvik, T. y Gronroos,1994).

En base a este modelo es fundamental analizar la imagen que
se proyecta hacia los usuarios del 7 transporte intracantonal.
Analizando los factores fundamentales para generar una buena
imagen, y enfocar su desarrollo en base a una buena proyeccion de
imagen hacia los clientes internos y externos.

2.4.4 Modelo SERVQUAL.:

Se encarga de la medicion de la calidad del servicio, por medio
de las expectativas y perspectivas de los usuarios, en fundamento a 5
dimensiones, que son; dimension de fiabilidad, asi misma sensibilidad,
igualmente seguridad, ademas empatia, también elementos tangibles
(Ganga et al., 2019).

2.4.5 Modelo del Desempefio Evaluado

Es fundamentado a partir de la teoria de los modelos
actitudinales clasicos de punto ideal. En vez de usar las expectativas
como estandar de comparacion, se utiliza un punto ideal clasico y un
punto ideal factible. La calidad percibida se concibe como la
diferencia entre desempefio percibido del servicio prestado y el punto
ideal.

Es uno de los modelos menos trabajado en la literatura y en sus

aplicaciones practicas, aunque resuelve la discusion sobre las
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expectativas a partir de un enfoque econémico. (Theas, L. 1990- 1994,
citado por Ledn, 2015). Este enfoque da un punto de equilibrio al
analizar la calidad percibida por los usuarios el cual seria importante
determinar acorde a la normativa vigente en el pais, asi como también
en las expectativas de la compafiia.

2.4.6 Modelo Multiescenario

Se basa en la valoracion del cliente de la calidad del servicio y
el valor. Introduce elementos nuevos como los conceptos de valor del
servicio, comportamiento e intenciones del cliente, de recomendar el
servicio a otros o de repetir la compra.

El Modelo Multiescenario es un enfoque estratégico utilizado
en la planificacion y la gestién empresarial que se enfoca en analizar
y prepararse para una variedad de posibles futuros. Este modelo
reconoce que el entorno empresarial es complejo y estd sujeto a
incertidumbres, por lo que propone la creacion de maultiples
"escenarios" o visiones del futuro. Cada escenario representa una
posible situacién futura basada en diferentes conjuntos de hipétesis
sobre como podrian evolucionar las variables clave. El objetivo es
ayudar a las organizaciones a anticipar posibles cambios y a estar
mejor preparadas para diferentes contingencias (Limay Ledn, 2022).

Una de las principales ventajas del Modelo Multiescenario es
su capacidad para ayudar a las empresas a identificar y entender mejor

los riesgos y oportunidades en un entorno cambiante. Al considerar
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varios escenarios futuros, las organizaciones pueden desarrollar
estrategias mas flexibles y robustas que son capaces de adaptarse a
diferentes situaciones. Este enfoque fomenta un pensamiento mas
amplio y creativo, evitando la dependencia de un dnico prondstico o
tendencia. Asimismo, permite a las empresas estar preparadas para
reaccionar de manera efectiva ante situaciones imprevistas (Monzon,
2018).

En la implementacion del Modelo Multiescenario, las
organizaciones tipicamente realizan un analisis exhaustivo del entorno
externo e interno para identificar las fuerzas impulsoras que pueden
afectar su futuro. Luego, estas fuerzas se utilizan para construir una
serie de escenarios plausibles, cada uno con sus propias caracteristicas
y resultados. Estos escenarios se utilizan para probar y afinar las
estrategias empresariales, asegurando que sean lo suficientemente
flexibles para manejar una variedad de posibles realidades futuras.
Este modelo se ha vuelto especialmente valioso en un mundo donde la
velocidad del cambio y la imprevisibilidad son la norma, ayudando a
las empresas a navegar con éxito a través de la incertidumbre (Naupas
etal., 2018).
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Fuente: Elaboracion propia

Refleja la idea de articular calidad, valor del servicio,

satisfaccion y variables de comportamiento, dando la idea del

encadenamiento. Sitla la gestion de la calidad del servicio totalmente

en el campo de la Economia, con lo cual se puede no sélo estudiar el

sistema de relaciones que tal concepto presupone, sino establecer

estrategias para su posterior cuantificacion. (Bolton y Drew, 1991,

citado por Ledn, 2015). El introducir nuevos elementos para la

valoracion de la calidad de servicio lo hace destacar frente a otros

modelos.

2.5 Gobiernos Locales:
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En los ultimos afios, en Europa y Estados unidos, numerosas
iniciativas han instaurado una cultura de innovacion en la gestion de
los gobiernos locales, promovida al interior de los municipios y
apoyada por el Gobierno nacional. En América Latina, han surgido
experiencias similares menos conocidas, especialmente en Chile,
México y Argentina. Sin embargo, aun no se ha realizado una
sistematizacion académica y operativa de estas experiencias que sirva
para promover su replicabilidad. (Morales, O., et al.,2014)

En los Gobiernos Locales, hay un factor determinante que las
entidades deben esforzarse por infundir en cada uno de sus usuarios, y
es la confianza que el municipio debe transmitir y el cumplimiento de
sus responsabilidades; para que todo esto se cumpla, es fundamental
llegar al cumplimiento de las expectativas de los usuarios y, méas
concretamente, con las responsabilidades adquiridas, porque asi se
forma la imagen de la entidad, que se refleja en la confianza de los
ciudadanos.

Por consiguiente, la presente investigacion se justifica
socialmente, porque se conocerd desde la vision de usuarios, la
situacion actual en materia de calidad del servicio que la institucion
presta, y su relacién con la imagen institucional, la misma que
permitird proponer alternativas que deberd generar la unidad de
analisis para la mejora del nivel de imagen institucional.

Asi, el estudio es significativo por las siguientes razones:
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e Relevancia en la entidad, ya que el estudio de la imagen
institucional consentird al municipio distrital de José Luis
Bustamante y Rivero a desarrollar vias para optimizar su grado
de posicionamiento en el sector publico.

e Relevancia académica, ya que los hallazgos permitiran una
hoja de ruta para futuros estudiosos que deseen detallar temas
comparables.

e Relevancia préactica, debido a que se requiere optimizar la
calidad del correspondiente servicio prestado, se estudiaron las

perspectivas de los usuarios por esta razon.
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CAPITULO HI

Metodologia Aplicada
3.1.Caracteristicas de la Investigacion

La investigacion fue basica o pura, dado que se buscara realizar
aportaciones al conocimiento actual (Naupas et al., 2018). Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) detallan que el disefio del estudio se
declara como no experimental, lo que significa que no se ajustaron las
variables lo que indica que no se manipularon ninguna variable a
propdsito; los datos se recogieron en un solo momento, es decir, sera
corte transversal.

Este apartado investigativo hizo un llamado de correlacion,
esto porgue se analizd la conducta de las variables para posteriormente
asociarlas (Hernandez et al., 2014), donde el esquema es:

Figura 8
Esquema del nivel correlacional

Fuente: Elaboracion propia.
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M: Muestra

O1: Variable 1 = Calidad de servicio.

r: Relacion.

O2: Variable 2 = Imagen Institucional.
3.1.3 Disefio de Investigacién

3.2.Cuadro de Operacionalizacion de Variables
A continuacion, se describen las variables y sus dimensiones,

se tiene:

- X: Calidad de servicio: referido al estudio de las perspectivas
vinculadas a la compra del bien y/o servicio, dado que las
expectativas son complejas de medicion debido que no ha
terminado (Cronin y Taylor, 1992).

Dimensiones

a) X1 = Confiabilidad: se refiere al hecho de que la organizacién
debe adherirse a la oferta, lo que infunde confianza en el rubro
y, mas concretamente, en los usuarios, y también hace hincapié
en que se entregue a tiempo (Cronin y Taylor, 1992).

b) X2 = Capacidad de respuesta: involucra que la organizacion
disponga de una oferta suficiente de bienes y/o servicios con el

proposito de satisfacer la demanda de los individuos que se
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d)

encuentran interesados, asi como garantizar que la empresa
responda con agilidad (Cronin y Taylor, 1992).

X3 = Seguridad: se refiere a que la organizacion prevalece
proporcionar el maximo nivel de seguridad necesario a los
clientes, de forma que éste se perciba comodo realizando
alguna actividad de transaccion con la organizacion,
conociendo que ésta no intenta sorprenderle y que se le
proporciona todos los datos correspondientes y se resuelve
cualquier duda (Cronin y Taylor, 1992).

X5 = Empatia: esto indica que los trabajadores de la
organizacion deben estar formados para priorizar la prestacion
de un servicio personalizado e intentar comprender las
emociones de los clientes para minimizar las disputas y
encontrar soluciones (Cronin y Taylor, 1992).

X6 = Tangibles: se refiere a la capacidad de la infraestructura
de la entidad, asi como al equipamiento necesario para prestar
un servicio actual, eficaz y de seguridad al cliente (Cronin y
Taylor, 1992).

Y: Imagen institucional: la imagen que las personas poseen sobre

la entidad por medio de la aglomeracion de la totalidad de los

mensajes ingresantes (Bravo-Gil et al., 2009).

Dimensiones
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a) Y1 = Identidad institucional: se define como el “conjunto de
caracteristicas centrales, perdurables y distintas de una
organizacion, con las que la propia organizacion se auto
identifica (Bravo-Gil et al., 2009).

b) Y2 = Comunicacion institucional: se refiere a “todas aquellas
informaciones que el publico considera propias del medio
(Bravo-Gil et al., 2009).

¢) Y3 = Realidad institucional: la realidad institucional refiere
que es” un conjunto de comportamiento, actitudes e ideas de
los miembros de una institucion, ademas de ello cualquier
hecho que entrafie intencionalidad colectiva, es decir actuar en
forma cooperativa (Bravo-Gil et al., 2009).

En la tabulacién consecutiva se presentan las respectivas

dimensiones, asi como los indicadores para el estudio correspondiente

de las variables:
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Como las Envuelve el Preparacion al personal.
expectativas son cumplimiento con Confiabilidad . .
Informacién a familiares
dificiles de lo ofrecido y
lib d | Disposicion por la ayuda
calibrar antes de en las Capacidad de Hempo de sspere
. . iemp S
gue se consuma situaciones respuesta
CALIDAD i producto o planteadas. Rapidez de respuesta
DE servicio, se realiza Desempefio
SERVICIO n analisis de la Seguridad Precision
percepcion. Confianza
(Croniny Amabilidad del personal
Empatia Trato personalizado

Taylor, 1992).

Buena comunicacion

Sefalizacion municipal
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Comodidad en los

Tangibilidad )
ambientes
Laimagen queel  Esla Identidad Cultura institucional
publico tiene percepcion I
Institucional

sobre una
organizacion a
través de la
IMAGEN  acumulacion de
INSTITUCI  tgdos los
ONAL mensajes
recibidos (Bravo-
Gil et al., 2009).

del cliente
sobre el
servicio que
proporciona
una entidad.

Comunicacion

institucional

Realidad
Institucional

Filosofia institucional
Medios de comunicacion.

Relaciones

interpersonales.
Experiencia personal.

Servicios que brinda
Recursos humanos y

materiales.

Atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Se empleod la encuesta; en lo que, respecto al instrumento, se
detalla que fue el cuestionario; de forma especifica se tiene que los
instrumentos seran validados mediante el criterio de tres Juicio de los
Expertos y a vez sobre su confiabilidad se hace necesario que se tome
una Prueba Piloto de 40 usuarios, cuyas respuestas seran analizadas
mediante el estadistico Alpha de Cronbach; los instrumentos fueron:
v" Cuestionario para el correspondiente analisis de calidad de
servicio.
v Cuestionario para el correspondiente analisis de imagen

institucional.

3.5 Estrategia para la Recoleccion de Datos

Se ha conversado con la Municipalidad correspondiente, y se
cuenta con la autorizacién para recabar los datos de campo, para lo
cual en su momento se solicitd un permiso al alcalde del distrito, en
donde se explicé la importancia del trabajo a efectuar, y como deben
desarrollar el llenado de los instrumentos.
3.6 Procesamiento de la Informacién y Métodos Estadisticos de
Anélisis de Datos

Los datos para el desarrollo del estudio de los resultados fueron
primarios, dado que fueron proporcionados por los colaboradores; el

procesamiento se efectu6 mediante el software estadistico SPSS V.26;
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de donde se obtuvieron tabulaciones de las respectivas frecuencias,
ademas de graficos de barras, e igualmente el correspondiente
coeficiente de asociacion Rho de Spearman (para el contraste de

hipotesis).
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CAPITULO IV

La realidad de la municipalidad distrital de José Luis
Bustamante y Rivero

4.1. Analisis Descriptivo

En este apartado se aborda la realizacion de la estadistica
descriptiva, esclareciendo las tablas de frecuencia y porcentajes
alcanzados por la muestra de estudio en cuanto a cada dimension de

las variables de estudio.

4.1.1 Resultado de la Variable “Calidad de Servicio”
Anélisis e interpretacion

En la tabla 2 y figura 9 se presentan los resultados en
frecuencia del cuestionario de calidad de servicio en su primera
dimension “confiabilidad”, de la muestra que frecuenta la
municipalidad objeto de estudio. Del 100 % de los participantes
encuestados se evidencia una predominancia del 58.9 % (225)
“adecuado” en cuanto a la atencion inmediata a su llegada a la
municipalidad sin tomar en consideracion su condicion o estatus
econdémico, atencion de la municipalidad por parte de un servidor
publico y servicio proporcionado adecuado. Por su parte, el 41.1 %

(157) se posicionan en la escala de medicion “regular” en cuanto a la
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confiabilidad y los items que la componen dentro del
desenvolvimiento de la municipalidad.
Tabla 2

Dimension confiabilidad de la variable “Calidad de servicio”

Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 0 0%
Regular 157 41.1%
Adecuado 225 58.9 %
Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023).

Figura9

Analisis descriptivo de la dimension confiabilidad
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Fuente: Romero-Carazas (2023)
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Anélisis e interpretacion

En la tabla 3 y la figura 10 se evidencian los resultados de una
dimension de la variable “calidad de servicio” que hace
correspondencia a la dimension “capacidad de respuesta”,
cuestionario aplicado a las personas que frecuentan la municipalidad
objeto de estudio. Del 100 % de los encuestados para esta dimension,
se evidencia una predominancia del 45.3 % (173) en el reglon de
medicion “adecuado” y “regular” en cuanto a la atencion rapida de la
municipalidad, servicio oportuno por parte de la misma y
demostracion de ayuda por parte de los servidores de la municipalidad.
Asimismo, se evidencia que el 9.4 % (36) de los participantes
encuestados se posicionan en un nivel de medicion “inadecuado” en
cuanto a los items previamente mencionados de la dimension.
Tabla 3

Dimension capacidad de respuesta de la variable “Calidad de

servicio”
Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 36 9.4%
Regular 173 453 %
Adecuado 173 45.3 %

Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023)
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Figura 10

Analisis descriptivo de la dimensidn capacidad de respuesta
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Fuente: Romero-Carazas (2023)

Analisis e interpretacion

En la tabla 4 y figura 11 se esclarecen los resultados de una
dimension de la variable “calidad de servicio” que hace alusion a la
dimension “seguridad”, encuesta aplicada a las personas que
frecuentan la municipalidad objeto de estudio. Se evidencia que del
100 % de los encuestados, el 56 % (214) de los participantes se
posicionan en un nivel de respuesta “adecuado”, en cuanto al
cumplimiento de la seguridad en cuanto a las transacciones con el
personal de la municipalidad, prestacion del tiempo necesario para
responder a dudas por parte de los servidores de la municipalidad y
duracion de la atencion privada durante la estancia en el recinto

municipal. Por su parte, el 44 % (168) de los participantes, se
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posicionan en un renglon de respuesta “regular” en cuanto al
cumplimiento de los items mencionados previamente.
Tabla 4

Dimension seguridad de la variable “Calidad de servicio”

Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 0 0%
Regular 168 44 %
Adecuado 214 56 %
Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023)
Figura 11
Anélisis descriptivo de la dimension seguridad
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Anélisis e interpretacion

En la tabla 5 y figura 12 se presentan los resultados de la
dimensién “empatia” de la variable “calidad de servicio” que
corresponden al cuestionario aplicado a las personas que frecuentan la
municipalidad objeto de estudio. En tal virtud, se evidencia que del
100 % de los encuestados, el 51 % (195) establecen un nivel de
medicion “adecuado” en cuanto a recibir una atencion individualizada
como usuarios, conocimiento de las necesidades especificas como
usuarios por parte del personal de atencion y horarios flexibles y
adaptados a diversidad de usuarios. Consecuentemente, el 46.1 %
(176) establecen que de manera “regular” se cumple con dichos
parametros o items de la dimension mencionados; y, finalmente, el 2.9

% (11) mencionan que el cumplimiento es “inadecuado” en cuento a

dichos items.
Tabla 5
Dimension empatia de la variable “Calidad de servicio”
Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 11 2.9 %
Regular 176 46.1 %
Adecuado 195 51 %
Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023)
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Figura 12
Analisis descriptivo de la dimension empatia
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Analisis e interpretacion

En la tabla 6 y figura 13 se esclarecen los resultados de la
dimension “tangibilidad” de la variable “calidad de servicio” del
cuestionario aplicado a las personas que frecuentan la municipalidad
objeto de estudio. Se evidencia que del 100 % de los participantes
encuestados, el 67.5 % (258) establecen un nivel de cumplimiento
“regular” en cuanto a la toma en consideracion la muestra de equipos
y nuevas tecnologias para los procesos en sintonia con la modernidad,
instalaciones comodas y visualmente atractivas y ambientes de
servicio limpios y comodos. Asimismo, el 30.4 % (116) de los
encuestados establecen un nivel de respuesta “adecuado”; vy,
finalmente el 2.1 % (8) establece un cumplimiento “inadecuado” de

los items de dicha dimensién.



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

Tabla 6
Dimension tangibilidad de la variable “calidad de Servicio”
Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 8 2.1%
Regular 258 67.5 %
Adecuado 116 30.4 %
Total 382 100 %
Fuente: Romero-Carazas (2023)
Figura 13

Analisis descriptivo de la dimensidn tangibilidad
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Analisis e interpretacion
En la tabla 7 y figura 14 se evidencian los resultados del
cuestionario de la variable “calidad de servicio” aplicado a las

personas que frecuentan la municipalidad objeto de estudio. Se
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esclarece que del 100 % de los participantes encuestados el 52.4 %
(200), mencionan un cumplimiento “adecuado” en cuanto a todas las
dimensiones que compete la variable con sus respectivos items.
Asimismo, el 47.6 % (182) perciben un cumplimiento “regular” de los

items del cuestionario.

Tabla 7
Andalisis general de la variable “Calidad de Servicio”
Escala de medicion Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 0 0%
Regular 182 47.6 %
Adecuado 200 52.4 %
Total 382 100 %
Fuente: Romero-Carazas (2023)
Figura 14
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Andalisis descriptivo variable “Calidad de Servicio’
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Fuente: Romero-Carazas (2023)

4.1.2 Resultados de la Variable “Imagen Institucional”
Anélisis e interpretacion

En la tabla 8 y figura 15 se esclarecen los resultados de una
dimension de la variable “imagen institucional” que hace
correspondencia a la dimension “identidad institucional”, cuestionario
que se ha aplicado a las personas que frecuentan la municipalidad
objeto de estudio. En tal virtud, del 100 % el 58.9 % (225) de los
participantes, perciben que se cumple de manera “adecuada” lo que
concierne al prestigio y reconocimiento a nivel regional del area de
atencion de la municipalidad, el mejoramiento permanente de los
servicios, valores éticos y profesionales, promocién en la ayuda a la
identificacion de los servidores de la municipalidad y el impacto en la
gestién pablica. Asimismo, el 41.1 % (157) de los encuestados.
Tabla 8

Dimension identidad institucional de la variable “imagen
institucional”

Escala de medicion Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 0 0%
Regular 157 41.1%
Adecuado 225 58.9 %
Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023)
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Figura 15

Analisis descriptivo de la dimension identidad institucional
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Analisis e interpretacion

En la tabla 9 y figura 16 se evidencian los resultados
descriptivos de una dimension de la variable “imagen institucional”
que hace llamado a la “comunicacion institucional”, cuestionario que
ha sido aplicado a las personas que frecuentan la municipalidad objeto
de estudio. Se observa que del 100 % de los participantes encuestados,
el 52.1 % (199), perciben un cumplimiento “adecuado” de la
proporcion correcta de la publicidad visual, auditiva y sefializaciones
para promocionar los servicios, otorgamiento de informacion precisa
y veraz, utilizacidn de estrategias de trabajo en equipo en la resolucion
de problemas y demostracion de amabilidad, respeto y confianza. Por

su parte, el 45 % (172) percibe un cumplimiento “regular” con los
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items establecidos en la dimension; y, finalmente, el 2.9 % (11)

menciona un cumplimiento “inadecuado” con los items de la

dimension.

Tabla 9

Dimension comunicacion institucional de la variable “imagen

institucional”

Escala de medicion Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 11 29 %
Regular 172 45 %
Adecuado 199 52.1 %
Total 382 100 %
Fuente: Romero-Carazas (2023)
Figura 16

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion institucional
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Anélisis e interpretacion

En la tabla 10 y figura 17 se evidencian los resultados de una
dimension de la variable “imagen institucional y hace referencia a la
dimension “realidad institucional”, instrumento aplicado a las
personas que frecuentan la municipalidad objeto de estudio. Se
observa que el 51 % (195) de los encuestados establecen que se cumple
de manera “adecuada” la personalizacion de la atencion por parte de
la municipalidad, atencion equitativa, desarrollo de actividades de
forma planificada, asistencia social, buena infraestructura y
equipamiento tecnoldgico adecuado. Asimismo, el 46.9 % (179) de los
participantes, mencionan que se cumple de forma “regular” los items
de dicha dimensién; y, finalmente, el 2.1 % (8) de los encuestados
mencionan que se cumple de manera “inadecuada” con dichos items.
Tabla 10

Dimension realidad institucional de la variable “Imagen

Institucional”
Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 8 2.1%
Regular 179 46.9 %
Adecuado 195 51 %
Total 382 100 %

Fuente: Romero-Carazas (2023)
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Figura 17

Analisis descriptivo de la dimension realidad institucional
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Analisis e interpretacion

En la tabla 11 y figura 18 se evidencia los resultados de la
variable “imagen institucional” instrumento aplicado a las personas
que frecuentan la municipalidad objeto de estudio. Se aborda que del
100 % de los participantes, el 52.4 % (200) percibieron un
cumplimiento “adecuado” de los items pertenecientes a los
indicadores de la variable analizada. Por su parte, el 47.6 % (182) se

posicionaron en un cumplimiento “regular” de los items mencionados.
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Tabla 11
Analisis general descriptivo de la variable “Imagen Institucional”
Escala de medicién Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Inadecuado 0 0%
Regular 182 47.6 %
Adecuado 200 52.4 %
Total 382 100 %
Fuente: Romero-Carazas (2023)
Figura 18

Analisis descriptivo de la variable “Imagen lnstitucional”
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4.2. Analisis Inferencial

4.2.1 Comprobacion de Hipotesis General
HG: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis

Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.
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HO: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José
Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.
Supuestos: si p>= 0.05 se acepta HO, si p< 0.05 se acepta HG.
Interpretacion

Segun la tabla 12, extraida del analisis intrinseco del SPSS
V.26, la correlacion entre las variables “calidad de servicio” e “imagen
institucional” es de 0.996 y una significancia bilateral de 0.000
(P<0.05), en consecuencia, queda en evidencia la demostracion que
existe relacion significativa y positiva entre las variables “calidad de
servicio” e “imagen institucional” (Romero-Carazas, 2023). Por lo
tanto: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de
José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Tabla 12
Contraste de la hipotesis general de estudio
Correlaciones
V1 V2
Rho de Calidad de =~ Coeficiente de 1.000 996"
Spearman  Servicio correlacion
S1g. (bilateral) i 000
N 382 382
Imagen Coeficiente de 99g™ 1.000
institucional correlacién
S1g. (bilateral) 000 i
N 382 382

*% La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

4.2.2 Comprobacién de Hipdtesis Especificas
4.2.2.1 Hipotesis Especifica 1

HE1: Existe relacion directa y significativa entre la
confiabilidad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital
de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

HO1: No existe relacion directa y significativa entre la
confiabilidad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital
de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Interpretacion

Tabla 13
Contraste de hipdtesis especifica 1
Correlaciones
D1V1 W2
Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 977
Speanman correlacion
Sig_ (bilateral) . 000
N 382 382
Imagen Coeficiente de 977 1.000
institucional correlacién
Sig. (bilateral) 000 .
N 382 382

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Segun la tabla 13, extraida del analisis intrinseco del SPSS

V.26, la correlacion entre la dimension “confiabilidad” de la variable
“calidad de servicio” e “imagen institucional” es de 0.977 y una

significancia bilateral de 0.000 (P<0.05), en consecuencia, queda en
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evidencia la demostracion que existe relacion significativa y positiva
entre la dimension “confiabilidad” y la variable “imagen institucional”
(Romero-Carazas, 2023). Por lo tanto: Existe relacion directa y
significativa entre la confiabilidad y la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022.

4.2.2.2 Hipotesis Especifica 2

HEZ2: Existe relacion directa y significativa entre la capacidad
de respuesta y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de
José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

HO02: No existe relacién directa y significativa entre la
capacidad de respuesta y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.
Interpretacion

Segun la tabla 14, extraida del analisis intrinseco del SPSS V.26,
la correlacion entre la dimension “capacidad de respuesta” de la
variable “calidad de servicio” e “imagen institucional” es de 0.980 y
una significancia bilateral de 0.000 (P<0.05), en consecuencia, queda
en evidencia la demostracion que existe relacion significativa y
positiva entre la dimension “capacidad de respuesta” y la variable
“imagen institucional” (Romero-Carazas, 2023). Por lo tanto: Existe

relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Tabla 14
Contraste de hipotesis especifica 2

Correlaciones
D2V1 V2

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 980
Spearman respuesta correlacion

S1g. (bilateral) ) 00

N 382 382

Imagen Coeficiente de J9R0* 1,000
institucional  correlacion

S1g. (bilateral) 000 )

N 3R2 382

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

4.2.2.3 Hipotesis Especifica 3

HES3: Existe relacion directa y significativa entre la seguridad
y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

HO03: No existe relacién directa y significativa entre la
seguridad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de
José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Interpretacion
Segun la tabla 15, extraida del andlisis intrinseco del SPSS V.26,

la correlacion entre la dimension “seguridad” de la variable “calidad
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de servicio” e “imagen institucional” es de 0.969 y una significancia
bilateral de 0.000 (P<0.05), en consecuencia, queda en evidencia la
demostracion que existe relacion significativa y positiva entre la
dimension “seguridad” y la variable “imagen institucional” (Romero-
Carazas, 2023). Por lo tanto: Existe relacion directa y significativa
entre la seguridad y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Tabla 15
Contraste de hipotesis especifica 3

Correlaciones
D3V1 V2

Rho de seguridad Coeficiente de 1.000 969
Spearman correlacion

S1g. (bilateral) . 000

N 382 382

Imagen Coeficiente de .969% 1.000
institucional correlacion

Sig_ (bilateral) 000 )

N 382 382

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

4.2.2.4 Hipotesis Especifica 4
HE4: Existe relacion directa y significativa entre la empatia y
la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis

Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.
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HO4: No existe relacion directa y significativa entre la empatia

y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.
Interpretacion

Segun latabla 16, extraida del analisis intrinseco del SPSS V.26,
la correlacion entre la dimension “empatia” de la variable “calidad de
servicio” e “imagen institucional” es de 0.957 y una significancia
bilateral de 0.000 (P<0.05), en consecuencia, queda en evidencia la
demostracion que existe relacion significativa y positiva entre la
dimension “empatia” y la variable “imagen institucional” (Romero-
Carazas, 2023). Por lo tanto: Existe relacion directa y significativa
entre la empatia y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

Tabla 16

Contraste de hipdtesis especifica 4

Correlaciones
D4V1 V2

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 957
Spearman correlacion

S1g. (bilateral) . 000

N 382 382

Imagen Coeficiente de 957 1,000
institucional correlacion

Sig_(bilateral) 000 .

N 382 382

** La correlacion es significativa en el mivel 0,01 (bilateral).
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4.2.2.5 Hipotesis Especifica 5

HES5: Existe relacion directa y significativa entre

la

tangibilidad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de

Jose Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022.

HO05: No existe relacion directa y significativa entre la

tangibilidad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de

José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa, 2022.

Interpretacion
Tabla 17

Contraste hipdtesis especifica 5

Correlaciones
D5V1 V2

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1.000 9547
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 382 382

Imagen Coeficiente de 954 1.000
institucional  correlacion

Sig_ (bilateral) 000 .

N 382 382

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

Segun la tabla 17, extraida del analisis intrinseco del SPSS

V.26, la correlacion entre la dimension “tangibilidad” de la variable

“calidad de servicio” e “imagen institucional” es de 0.954 y una

significancia bilateral de 0.000 (P<0.05), en consecuencia, queda en

evidencia la demostracidn que existe relacion significativa y positiva
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entre la dimension “tangibilidad” y la variable “imagen institucional”
(Romero-Carazas, 2023). Por lo tanto: Existe relacion directa y
significativa entre la tangibilidad y la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022.

DISCUSION

Consecuentemente, se esclarecen los resultados de la
aplicacion de los instrumentos de medicion “calidad de servicio” e
“imagen institucional" a 382 personas que frecuentan la municipalidad
distrital de José Luis Bustamante y Rivero de Arequipa. Estos
cuestionarios son de elevada confiabilidad como se aprecia en los
anexos, asimismo, los mismos contaron con la idoneidad de expertos
para que por medio de la ponderacion promediada de su evaluacion de
la prueba piloto, ambos instrumentos superaran la prueba de validez y
posteriormente poder ser aplicados(Romero-Carazas, 2023).

El objetivo general del presente estudio fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,
2022, por medio de la busqueda de informacidn sobre las tematicas o
basamentos tedricos que amparan cada variable, y el abordaje de un
estudio de tipo correlacional que ha permitido abordar un dinamismo
interactivo latente entre las variables de estudio como de sus

dimensiones que la componen; y, consecuentemente, abordar bajo un
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enfoque positiva parametros numéricos para dar respuesta a dicho
objetivo.

Consecuentemente, del analisis de la variable “calidad de
servicio”, se esclarece que del 100 % de los participantes encuestados
el 52.4 % (200), mencionan un cumplimiento “adecuado” en cuanto a
todas las dimensiones que compete la variable con sus respectivos
items. Asimismo, el 47.6 % (182) perciben que de manera regular se
cumplen la totalidad de los items del cuestionario (Romero-Carazas,
2023). Situacion desfavorable ya que se evidencia que existe una
receptividad no tan 6ptima de forma constante en cuanto a las
dimensiones de dicha variable. En tanto que, la dimension
confiabilidad presenta una predominancia del 58.9 % (adecuado), la
“capacidad de respuesta” presenta una predominancia del 45.3 %
(adecuado y regular), la dimension seguridad la predominancia es del
56 % (adecuado) y empatia presenta predominancia (adecuada) en un
51%. Resultados que, bajo un enfoque de supervision por la alta
directiva de la municipalidad, genera un trabajo que a corto plazo
incrementara a niveles superiores las percepciones en cuanto a los
items de las dimensiones de la calidad de servicio (Romero-Carazas,
2023).

Con relacion a la variable “imagen institucional”, se aborda
que del 100 % de los participantes, el 52.4 % (200) percibieron un

cumplimiento “adecuado” de los items pertenecientes a los
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indicadores de la variable analizada. Por su parte, el 47.6 % (182) se
posicionaron en un cumplimiento “regular” de las dimensiones que
pertenecen a la variable. Donde la dimension “identidad institucional”
tuvo una percepcion (adecuada) en cumplimiento con un 58.9 %, la
dimension comunicacion institucional un 52.1% de predominancia
(adecuada) y realidad institucional de 51 % (regular) (Romero-
Carazas, 2023). La estadistica descriptiva en este punto da a entender
que se evidencia una gestion regularmente buena en cuanto a los
niveles y toma de accion y decision para el mejoramiento de los
procesos organizacionales en cuanto a la actualizacion, generacion de
informacidn, fiabilidad y capacidad de respuesta lo que amerita vaga
supervision para aumentar dichos niveles a la excelencia.

Consecuentemente, se analizaran los resultados en cuanto a la
contrastacion de hipoétesis se refiere, abordadas en funcién de las
dimensiones de la variable independiente “calidad de servicio”.

La primera hipotesis especifica bajo una correlacion del 0.997
se concilia determinar que: “Existe relacion directa y significativa
entre la confiabilidad y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022”.

En cuanto a la segunda hipdtesis especifica bajo una
correlacion del 0.980 se determina que: “EXiste relacion directa y

significativa entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional
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de la Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022”.

Asimismo, la tercera hipétesis especifica, bajo una correlacion
positiva de 0.969, indica que: “Existe relacion directa y significativa
entre la seguridad y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022 .

La cuarta hipotesis especifica bajo una correlacién de 0.957
logra determinar que: “EXxiste relacion directa y significativa entre la
empatia y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de
José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022 .

La quinta hipotesis especifica con una correlacion de 0.954,
indica que: “Existe relacién directa y significativa entre la
tangibilidad y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de
José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022”.

Estos resultados de las hipotesis especificas guardan estrecha
relaciéon con los resultados esclarecidos en las investigaciones
abordadas por Pérez et al. (2022) quien abordd la gestion
administrativa y la calidad de servicio en concordancia con la
normativa legal, cuyos resultados esclarecen el vinculo entre las
actividades o dimensiones de la gestién administrativa sobre la calidad
de servicio. Asimismo, Ccosfiislla (2022) en su abordaje investigativo
por medio de la aplicacion de su cuestionario a 138 participantes,

esclarecio una fuerte correlacion en las hipétesis en un 0.40 y 0.69, lo
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que sugiere a la comunidad cientifica mayores estudios y alcances en
cuanto a las variables “calidad de servicio” y “control interno”. Por su
parte, lzquierdo (2021) establece varios métodos para evaluar la
calidad de servicio, sin embargo, establece que, dentro de una
exhaustiva busqueda de informacion, se evidencia dicha relacion en
cuanto a la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibilidad, sobre su repercusion en la imagen institucional y
administracion puablica.

Por ultimo, con relacion a la hip6tesis general de estudio, con
una correlacion fuerte de 0.996, determina que: “Existe relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y
Rivero-Arequipa,2022”

Lo expresado en el parrafo anterior, es amparado por las
investigaciones realizadas por Monzon (2018) donde la asociacion de
los niveles de satisfaccion repercutié en la calidad de atencion a los
usuarios, donde dicho autor, esclarece que actualmente se tienen
evaluaciones continuas del servicio que se brinda, para que las persona
sefiale su grado de satisfaccion y teniendo como fundamento esos
datos, efectuar las correcciones pertinentes en la atencion. Se vive en
un entorno de competencia, el cual nos constrifie a ofrecer servicios de
excelencia. Asimismo, a nivel tedrico y epistemoldgico Romero et al.

(2021) esclarece la correlaciéon fuerte entre el servicio, calidad y
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satisfaccion donde los resultados revelaron que es indudable relacion
existente en la calidad de servicio y la pertinente satisfaccion del
usuario en la empresa en cuestion y concluyeron que un servicio de
calidad debe coincidir con los requerimientos de los usuarios y sus
realidades de percepcidn, ya que él mismo es el que percibe su entorno
de negocio, basandose siempre en sus expectativas de servicio y
finalmente demostrando su satisfaccion de lo recibido.

Desde este punto de vista critico, se espera haber dilucidado un
poco méas del campo investigativo de este tipo de correlacion de
estudio de las variables “calidad de servicio” e imagen institucional”
como aporte en miras de seguir la linea de investigacion y aporte a las

entidades publicas y desarrollo del conocimiento empirico y cientifico.
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CONCLUSIONES

Se evidencio a nivel descriptivo los resultados del cuestionario
de la variable “calidad de servicio” aplicado a las personas que
frecuentan la municipalidad objeto de estudio. Se esclarecié que del
100 % de los participantes encuestados el 52.4 % (200), mencionan un
cumplimiento “adecuado” en cuanto a todas las dimensiones que
compete la variable con sus respectivos items. Asimismo, el 47.6 %
(182) perciben un cumplimiento “regular” de los items del
cuestionario.; y, se comprobd que: existe relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Jose Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022 (0.996, P<0.005).

Se evidenci6 una predominancia del 58.9 % (225) “adecuado”
en cuanto a la atencién inmediata a su llegada a la municipalidad sin
tomar en consideracion su condicidn o estatus econémico, atencion de
la municipalidad por parte de un servidor publico y servicio
proporcionado adecuado. Por su parte, el 41.1 % (157) se posicionan
en la escala de medicion “regular” en cuanto a la confiabilidad y los
items que la componen dentro del desenvolvimiento de la
municipalidad; y, se comprobd que: existe relacion directa y

significativa entre la confiabilidad y la imagen institucional de la
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Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022 (0.997, P<0.05).

Se evidencio 45.3 % (173) en el reglon de medicion
“adecuado” y “regular” en cuanto a la atencion rapida de la
municipalidad, servicio oportuno por parte de la misma y
demostracion de ayuda por parte de los servidores de la municipalidad.
Asimismo, se evidencia que el 9.4 % (36) de los participantes
encuestados se posicionan en un nivel de medicion “inadecuado” en
cuanto a los items previamente mencionados de la dimension; vy, se
comprob6 que: existe relacion directa y significativa entre la
capacidad de respuesta y la imagen institucional de la Municipalidad
Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-Arequipa,2022 (0.980,
P<0.05).

Se evidencio que el 56 % (214) de los participantes se
posicionan en un nivel de respuesta “adecuado”, en cuanto al
cumplimiento de la seguridad en cuanto a las transacciones con el
personal de la municipalidad, prestacion del tiempo necesario para
responder a dudas por parte de los servidores de la municipalidad y
duracion de la atencion privada durante la estancia en el recinto
municipal. Por su parte, el 44 % (168) de los participantes, se
posicionan en un renglon de respuesta “regular” en cuanto al
cumplimiento de los items mencionados previamente; y, se comprobd

que: existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la
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imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero-Arequipa,2022 (0.969, P<0.05).

Se evidencio que, el 51 % (195) establecen un nivel de medicién
“adecuado” en cuanto a recibir una atencion individualizada como
usuarios, conocimiento de las necesidades especificas como usuarios
por parte del personal de atencion y horarios flexibles y adaptados a
diversidad de usuarios. Consecuentemente, el 46.1 % (176) establecen
que de manera “regular” se cumple con dichos parametros o items de
la dimension mencionados; vy, finalmente, el 2.9 % (11) mencionan
que el cumplimiento es “inadecuado” en cuento a dichos items; y, se
comprobd que: existe relacién directa y significativa entre la empatia
y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero-Arequipa,2022 (0.957, P<0.05).

Se evidencid que, el 67.5 % (258) establecen un nivel de
cumplimiento “regular” en cuanto a la toma en consideracion la
muestra de equipos y nuevas tecnologias para los procesos en sintonia
con la modernidad, instalaciones comodas y visualmente atractivas y
ambientes de servicio limpios y comodos. Asimismo, el 30.4 % (116)
de los encuestados establecen un nivel de respuesta “adecuado”; vy,
finalmente el 2.1% establece un cumplimiento “inadecuado” de los
items de dicha dimension; y, se comprob0 que: existe relacion directa

y significativa entre la tangibilidad y la imagen institucional de la
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Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero-
Arequipa,2022 (0.954, P<0.05).
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Tabla 1

Matriz de consistencia
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CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LUIS BUSTAMANTE
Y RIVERO - AREQUIPA,2022

PROBLEMA
GENERAL

¢Cuél es la
relacion entre la
calidad de
servicioy la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
¢Cual es la
relacion entre la
confiabilidad y
la imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022?

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la
relacién entre la
calidad de
servicioy la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Analizar la
relacion entre la
confiabilidad y
la imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

HIPOTESIS
GENERAL

Existe relacion
directay
significativa
entre la calidad
de servicio y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS
Existe relacion
directay
significativa
entre la
confiabilidad y
la imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

VARIABLES

Variable 1:
Calidad de
servicio

DIMENSIONES

Confiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

METODOLOGIA

Tipo:
Bésica o pura

Disefio:
No experimental

Corte:
Transversal

Nivel:
Correlacional

Poblacion:
Son pobladores de
los servicios que
presta la
Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante y
Rivero — Arequipa,
cuyo promedio es
de 55871 personas.

INTRUMENTOS

Cuestionario para
calidad de servicio
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¢Cudl es la
relacion entre la
capacidad de
respuesta y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022?

¢Cuél es la
relacién entre la
seguridad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022?

¢Cual es la
relacién entre la
empatiay la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante

Analizar la
relacion entre la
capacidad de
respuestay la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

Analizar la
relacion entre la
seguridad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

Analizar la
relacion entre la
empatiay la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante

Existe relacion
directay
significativa
entre la
capacidad de
respuesta y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.
Existe relacion
directay
significativa
entre la
seguridad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.
Existe relacion
directa y
significativa
entre la empatia
y laimagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José

Tangibilidad
Variable 2: Identidad
Imagen institucional
institucional

Comunicacién

institucional

Realidad
institucional

Muestra:
Debido a que se
abarca a nimero

apropiado por
encuestar, se
precisa que se
considera a 382
personas que
frecuentan la
Municipalidad en
estudio.

Cuestionario para
imagen
institucional
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y Rivero-
Arequipa,2022?

¢Cudl es la
relacién entre la
tangibilidad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022?

y Rivero-
Arequipa,2022.

Analizar la
relacion entre la
tangibilidad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.
Existe relacion
directay
significativa
entre la
tangibilidad y la
imagen
institucional de
la Municipalidad
Distrital de José
Luis Bustamante
y Rivero-
Arequipa,2022.

Fuente: Elaboracion propia



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

Tabla 2 Matriz de relacién

Matriz Relacion Item - Indicador - Dimension

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS Escala de valoracion
Calidad de Confiabilidad Preparacion al personal 01,03 Inadecuado (3-7)
servicio Regular (8-11)

Informacion a los familiares Adecuado (12-15)

Capacidad de Disposicién por la ayuda 04,06 Inadecuado (3-7)
respuesta Tiempo de espera Regular (8-11)

Rapidez de respuesta Adecuado (12-15)

Seguridad Desempefio 07,09 Inadecuado (3-7)
Precision Regular (8-11)

Confianza Adecuado (12-15)

Empatia Amabilidad del personal 10,12 Inadecuado (3-7)
Trato personalizado Regular (8-11)

Buena comunicacion Adecuado (12-15)

Tangibilidad Sefializacién municipal 13,15 Inadecuado (3-7)
Comodidad en los ambientes Regular (8-11)

Adecuado (12-15)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3

Matriz de relacion

Variable

Imagen
institucional

Dimensiones

Identidad
institucional

Comunicacion
institucional

Realidad
institucional

Matriz relacién item-indicador-dimension

Indicadores

Cultura institucional
Filosofia institucional

Medios de comunicacién
Relaciones interpersonales

Experiencia personal
Servicios que brinda
Recursos humanos y materiales
Atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Items

01,05

06,09

10,15

Escala de valoracion

Inadecuado (5-12)
Regular (13-18)
Adecuado (19-25)
Inadecuado (4-9)
Regular (10-14)
Adecuado (16-20)

Inadecuado (6-14)
Regular (15-22)
Adecuado (23-30)
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3
3

Cuestion ario 1

Cu estion ario 2

Cu estion ario 3

Cu estion ario 4

3
3
3

Cuestion ario 3

Cu estion ario &

Cuestion ario 7

Cuestion ario &

3
3
3
2
2
2
2
2
2
1
4
1
3
3
3
3
3
3
3
3
3
2
2
2
2
2
4
1
3
3
3
3

Cuestionario 9

Cuestion ario 10

Cuestion ario 11

Cuestion aria 12
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Estadisticas de
Alfa de N de
Cronbach elementos

Todo el cuestionario 0.991 30

Estadisticas de

Alfa de N de
Cronbach elementos
Variable 1 0.987 15
Variable 2 0.980 15




Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8




Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

DE LOS AUTORES
RAFAEL ROMERO-CARAZAS

Doctorando(PhD) en educacion, con
enfoque en la complejidad y la
investigacion transdisciplinaria en Escuela
Militar de Ingenieria EMI — Cochabamba -
Bolivia, Reconocimiento Honorifico de
“DOCTOR HONORIS CAUSA” por la
Asociacion Académica de Magister,
Doctores 'y Postdoctores del Perd
(AMADO-PERU), Miembro del Colegio
Oficial Internacional de Doctores, Maestro en Gerencia Pablica en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann-Tacna, Contador
Publico en la Universidad Peruana Unién-Lima, Miembro del Colegio
de Contadores Publicos de Arequipa, revisor pares externo en revistas
indexadas en Scopus, Web of Science, Scielo y Latindex Catalogo 2.0,
participacion en diversos diplomados en Redaccién de Articulos
Cientificos en Perl y el extranjero, Ponente en congresos de
contabilidad, asesor de articulos cientificos a jovenes de pregrado y
posgrado en diferentes universidades del Peru; Investigador Renacyt
reconocido por el CONCYTEC, Jefe editor de la Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales — RELACIS, Jefe editor en la
Revista Cientifica Empresarial DEBE-HABER editada por el colegio
de contadores publicos de Arequipa, Gerente General de estudio
contable y produccion cientifica “Grupo Romero & Asociados”.




Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

LUIS ANTONIO VISURRAGA CAMARGO

Doctor en Administracion en la Universidad Nacional Federico
Villarreal (UNFV), peruano, especialista en la conduccién de grupos
humanos. Experto y habil en el fortalecimiento de instrumentos de
gestion para la toma de decisiones y la formulacion de politicas de
asistencia técnica a los organismos gubernamentales y no
gubernamentales. Agente de cambio en las organizaciones del sector
publico y privado, con experiencia en medio ambiente
comportamiento organizacional y teoria de los conflictos. Proactivo en
el rubro de productividad del potencial humano, reingenieria,
planeamiento estratégico, reestructuraciones organizacionales y
evaluaciones. Conocedor de las necesidades y expectativas de la
poblacion para ser ente facilitador de una mayor receptividad de la
organizacion, asi como en docencia universitaria e investigacion.



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

MARIA SOLEDAD PORRAS ROQUE

Enfermera Dra. en Ciencias de Enfermeria, Desarrolla Actividades de
la Investigacion en las diversas etapas del ciclo vital del ser humano
como: nifio/nifia, adolescente, joven, adulto, adulto mayor, familia y
comunidad, asesora de tesis, mentora de los estudiantes, semilleros ,en
trabajos de investigacion, ,participa y organiza cursos de
especializacién, diplomados Congresos, Ponente en Congresos de
Investigacion ,ética y Bioética, Directora de Investigacion e
Innovacidn :Revista Cientifica de Enfermeria ,Presidenta del comité
de Etica Institucional de la UNJBG.



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

EDWIN ANDERSSON ZELADA FLOREZ

@
Maestrando en Administracion de Negocios (MBA) Universidad de la
Rioja — Espafia, Magister en Gestion del Talento Humano Universidad
Cesar Vallejo - Pert, Administrador de Empresas, con especialidad en
Negocios Internacionales, Universidad Inca Garcilaso de la Vega —
Per( y colegiado en el Colegio de Licenciados en Administracion del
Per(, Diplomado en creacion de nuevos negocios por la Pontificia
Universidad Catolica del Pert y con especialidad en Metodologia de
la Investigacion Cientifica por la Escuela de post grado Newman —
Per(; Padre orgulloso de dos preciosas y brillantes hijas, integrante del
Libro de Casos de Exito 2022, de la Confederacion Nacional de
Comerciantes del Per0 (CONACO); con reconocida experiencia
multi—funcional de mas de 20 afios en empresas de servicio, tanto
publicas como privadas, en las areas de Administracién y Finanzas y
Operaciones, supervisando temas de recursos humanos, logistica,
marketing, contables, tributarios, y con intervencion directa en el area
de servicios generales. Autor y coautor en revistas indexadas en
SCOPUS y Latindex Catalogo 2.0, Ponente en congresos. Asesor de
tesis a jovenes de pregrado en diferentes universidades del Perd y
docente de nivel superior, hace mas de 15 afios.

134



Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

ROBINSON BERNARDINO ALMANZA CABE

Doctor Ciencias Empresariales por la
Universidad Nacional de San Agustin;
Maestro en Administracion Pablica y
Organismos Gubernamentales por la
Universidad Nacional de San Agustin;
Maestro en Proyectos de Inversién en
la Universidad José Carlos Mariategui
— Moquegua; Economista de la
Universidad Nacional de San Agustin;
Especialista Gestién y Contaminacion
Ambiental de la Universidad Nacional
de San Agustin — Arequipa. Investigador Asociado Inversion Pablica,
Desarrollo Social Sostenible y Sustentable y Ordenamiento
Territorial. Docente Ordinario Escuela Profesional Gestion Publica y
Desarrollo Social en la Universidad Nacional de Moquegua; Autor de
los libros “Estrategia de desarrollo, planificacion, gestion y
competitividad para gobiernos regionales de Pera” y del libro “Plan de
Competitividad para el Progreso Social Moquegua al 2030”.




Calidad de Servicios e Imagen Institucional en los Gobiernos Locales
Romero, R., Visurraga L., Porras M., Zelada E., Colan B., Almanza R.
ISBN: 978-987-82816-9-8

BRYAM ALEJANDRO COLAN HERNANDEZ

Doctorando (PhD) en educacion, con enfoque en la complejidad y la
investigacion transdisciplinaria en Escuela Militar de Ingenieria EMI
— Cochabamba - Bolivia, Becario de la maestria en Educacion
Superior con mencién en Docencia Universitaria en Investigacion por
la Universidad Cientifica del Sur, Bachiller en Educacion en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Gerente General del
Grupo JJ San Marcos y Peruvian Science, Editor de la revista
Educacién (Facultad de Educacion - UNMSM), revisor pares externos
en revistas indexadas en Web of Science, Scielo y Latindex Catalogo
2.0. Miembro del comité cientifico internacional de la Revista
Latinoamericana de Humanidades y Divergencias educativas
(LAJHED), de la Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales-
Relacis y Revista Cientifica Empresarial DEBE-HABER.






7\

W PUERTO MADERO
Al EDITORIAL

. ISB“Igm‘gﬁﬂzW Gliﬂ | “‘ “ ‘ ‘
9 “ 888888 “ 888888 ”



