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RESUMEN 

El estudio tuvo como objetivo: “Determinar el nivel de percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias 

de la Comunicación, UNTUMBES, 2022”. Aplicado instrumento de investigación el 

cuestionario a 122 participantes; la selección de muestra fue aleatorio simple, 

muestreo probabilístico. Indagación de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, diseño 

no experimental, corte transversal. El índice de consistencia interna se comprobó a 

través de escala de alfa de Cronbach; el cual, alcanzó 0.867 grado de significancia. 

También, se utilizó el programa IBM SPSS Statistics versión 22 para obtener la 

tabla de frecuencia, con el fin de su análisis e interpretación. De esta manera, se 

concluye que el 61% de los estudiantes de Ciencias de la Comunicación residentes 

en Tumbes tienen el nivel de percepción “regular”; el 20% consideran “buena”; el 

18% asumen juicio “mala”; estos resultados se traducen como una percepción 

desfavorable sobre la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes. Además, respecto a la dimensión identidad institucional, se identificó que 

el 40% de los encuestados asumen el nivel de percepción “mala”; asimismo, el 43% 

poseen concepción “regular” referente a la comunicación institucional; finalmente, 

el 35% lo categorizan como “mala” la percepción institucional. 

Palabras claves: Percepción, imagen institucional, identidad institucional 

comunicación institucional, percepción institucional. 
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ABSTRACT 

The objective of the study was: "To determine the level of perception of the 

institutional image of the Provincial Municipality of Tumbes, in students of 

Communication Sciences, UNTUMBES, 2022". The research instrument, the 

questionnaire, was applied to 122 participants; the sample selection was simple 

random, probabilistic sampling. Inquiry of quantitative approach, descriptive type, 

non-experimental design, transversal cut. The internal consistency index was tested 

through Cronbach's alpha scale, which reached 0.867 degree of significance. Also, 

the IBM SPSS Statistics version 22 program was used to obtain the frequency table 

for analysis and interpretation. Thus, it is concluded that 61% of the Communication 

Sciences students residing in Tumbes have a "regular" level of perception; 20% 

consider it "good"; 18% assume a "bad" judgment; these results translate into an 

unfavorable perception of the institutional image of the Provincial Municipality of 

Tumbes. In addition, with respect to the institutional identity dimension, it was 

identified that 40% of those surveyed have a "bad" perception level; likewise, 43% 

have a "fair" conception regarding institutional communication; finally, 35% 

categorize it as a "bad" institutional perception. 

Keywords: Perception, institutional image, institutional identity, institutional 

communication, institutional perception.
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I. INTRODUCCIÓN 

En el contexto internacional, según Vílchez y Sánchez (2021) en su artículo 

científico mencionan que la imagen institucional es característica apreciable que se 

forma en el público a través de servicio, gestión que efectúa la autoridad 

competente de una entidad. Por consiguiente, para alcanzar el nivel de percepción 

excelente; los órganos de gobierno municipal corresponden formalizar labor 

eficiente en el periodo de gestión; asimismo, deben poseer principios profesionales 

para que brinden atención oportuna hacia el público. 

Según León (2020) precisa que la imagen institucional de la Municipalidad de San 

Miguel de Bolívar, Ecuador, es mala, con un porcentaje de 39,4%; además, los 

servicios que ofrece es causa principal del nivel de percepción desfavorable; en 

este sentido, el 85% del público supone ineludible que los trabajadores de la entidad 

asuman capacitación para mejorar la disposición de función. En síntesis, prestación 

de asistencia inoportuna origina mala reputación en la imagen institucional.  

Por otra parte, según Largo (2021) señala que la percepción de imagen institucional 

en la guardia ciudadana de la Municipalidad de Cuenca se forma a través de 

comunicación eficaz que efectúa la entidad; también, refiere que el 69,3% del 

público adquieren notificación mediante las redes sociales; por ende, una 

información efectiva permite obtener el nivel de percepción buena respecto a la 

imagen institucional. En definitiva, para generar en el público experiencia positiva y 

posicionamiento de la imagen es necesario exponer constantemente mensajes de 

calidad y entendimiento. 
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Además, según Ángeles (2020) menciona que en México el 21,8% de la población 

percibe la imagen institucional a través de labor eficaz de gobierno; por 

consiguiente, disconformidad e insatisfacción origina administración que disponga 

los órganos competentes de una entidad. En síntesis, actividades y asistencia 

óptimo que efectúen las autoridades municipales permite establecer reputación 

positiva de la imagen. 

En el contexto nacional, Casiano y Cueva (2019) precisan que el nivel de 

percepción de imagen institucional de la Municipalidad de Chachapoyas, 

Amazonas, Perú, es mala, con un porcentaje de 30,99%; de este modo, la gestión 

y servicio inadecuado en los órganos competentes de la entidad son factores que 

intervienen en el juicio desfavorable; por ende, administración, asistencia eficaz 

dirigido a la población instaura concepción buena respecto a la imagen. 

Por otro lado, según Laime (2021) menciona que el 45,45% del público consideran 

regular la imagen institucional de la Municipalidad de Arequipa, a procedencia de 

la débil práctica de responsabilidad social; además, refiere que la entidad concierne 

proponer planteamiento de estrategias en prosperidad de generar beneficios a la 

comunidad; también, debe fortalecer su relación con los stakeholders, a través de 

aquello optimizar la imagen. 

Según Santos (2020) precisa que el nivel de percepción de la imagen institucional 

de la Municipalidad de Ricardo Palma, es regular, con un porcentaje de 55,98%; 

por consiguiente, la página de Facebook que manipulan los integrantes de la 

entidad, adjuntos que publican en las redes sociales afecta directamente. En 

definitiva, el público percibe la imagen institucional a través de contenidos que se 

difunden a través de los medios sociales. 

Desde otra perspectiva, según Atunga (2022) deduce que el 94,4% de público 

tienen el nivel de percepción de imagen institucional de la Municipalidad de Mito 

como buena; además, destaca que la concepción excelente se produce a través de 

eficiente gestión administrativa que despliega los órganos de gobierno municipal; 

por lo tanto, la gestión pública competente posiciona merced favorable de la imagen 

en la entidad. 
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En el contexto local, según Rodríguez (2022) señala que el 32,1% de público tiene 

el nivel de percepción de imagen institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes como regular; además, determina que la concepción desfavorable procede 

a causa de la débil práctica de comunicación corporativa; por consiguiente, para 

mejorar la imagen que proyecta es convincente optimizar mensajes que emplean 

hacia sus públicos.  

De esta manera, descrito la situación problemática, de acuerdo a la variable de 

estudio, desde diferentes perspectivas, donde mencionan varios autores los niveles 

de percepción de la imagen institucional y las causas relativas, fue convincente 

exponer con propósito de respaldar el estudio y contrastar con los resultados 

obtenidos; puesto que, la indagación tuvo como fin determinar el nivel percepción 

de la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes 

de Ciencias de la Comunicación; de este modo, de acuerdo a las derivaciones 

conseguidos proponer recomendaciones que ayuden mejorar la imagen en la 

entidad estudiada. 

En este sentido, para iniciar con el estudio se describió la interrogante de 

investigación de la siguiente manera: ¿Cuál es el nivel percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias 

de la Comunicación, UNTUMBES, 2022? 

Con intención de manifestar importancia y relevancia, la indagación tiene utilidad 

teórica; dado que, se utilizó diferentes contribuciones científicas, pertinentes a la 

variable de estudio, conceptos expuestos de varios autores que indican niveles de 

percepción sobre la imagen institucional de una entidad, con propósito de contrastar 

los resultados logrados; asimismo, aplicar deducción del objeto de estudio, 

efectuando aporte en la sociedad, nuevas formas de entender el problema e 

inéditos conceptos al conocimiento científico. 

Además, se justificó de carácter práctica; puesto que, en el proceso de estudio se 

estableció cumplir con objetivos planteados para lograr determinar el nivel de 

percepción de la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación; de esta manera, permitió deducir 

derivación de resultados aplicado mediante la técnica de encuesta, con el fin de 

proporcionar recomendaciones a la entidad estudiada. 
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Asimismo, la investigación tiene justificación metodológica, dado que, se consideró 

en el proyecto de tesis aplicar técnica de encuesta e instrumento de cuestionario, 

con propósito de medir la variable de estudio, alcanzar resultados válidos para el 

logro de los objetivos y obtener análisis de datos confiables, que permitieron 

determinar el nivel de percepción de la imagen institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes; de este modo, exponer a los futuros investigadores que se 

relacionen con esta finalidad, enfoque y diseño que los procedimientos empleados 

es factible para conseguir resultados óptimos. 

De igual manera, se justificó de carácter social; puesto que, el desarrollo de la 

indagación contribuye ampliar información a la comunidad científica sobre el nivel 

de percepción de la imagen institucional; además, los resultados de estudio 

conseguidos serán de gran beneficio para los futuros investigadores de ciencias 

sociales, municipalidades y estudiantes que realicen investigación en relación con 

la variable expuesta. 

Detallado la situación problemática y justificación, fue decisivo exponer el propósito 

de estudio con el fin de conseguir resultados eficientes. Por consiguiente, como 

objetivo general se proyectó: “Determinar el nivel de percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias 

de la Comunicación, UNTUMBES, 2022”; además, los objetivos específicos 

trazados consistieron en: “Identificar el nivel de percepción en la dimensión 

identidad institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes”; “Describir el nivel 

de percepción en la dimensión comunicación institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes” y “Evaluar el nivel de percepción en la dimensión percepción 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes”. 
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II. REVISIÓN DE LITERATURA 

En el contexto internacional, se cita a Montecé (2020) en su investigación: “Diseño 

de plan de comunicación externa para fortalecer la imagen del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón Vinces”, [Tesis de maestría], Universidad 

Católica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. Indagación de enfoque mixto, de tipo 

descriptivo, diseño caso único; aplicado el cuestionario a una muestra de 382 

habitantes; el autor concluye que: el nivel de percepción de la imagen institucional 

del GAD Municipal del Cantón Vinces, es regular, con un porcentaje de 53%; 

además, la concepción desfavorable en la población se desarrolla a causa de 

administración no transparente; asimismo, comunicación deficiente que efectúa la 

entidad origina desinformación en el público. En definitiva, disposición de 

información en el público de forma oportuna y permanente sobre los recursos 

públicos genera reputación de la imagen.  

Por otra parte, Hinojosa et ál. (2020) en su estudio sobre: “Imagen corporativa y 

satisfacción laboral en potenciales empleados del sector bancario”; investigación 

de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, diseño no experimental; aplicado el 

cuestionario a 129 personas; los autores precisan que: la imagen corporativa son 

características distintivas que se forma mediante la percepción de gestión y servicio 

que ofrece una entidad hacia el público; por consiguiente, la reputación de la 

imagen trasciende a través de experiencia afable que sostiene un individuo con una 

organización. En síntesis, mantener sentir positivo en el sujeto garantiza 

conformismo de asistencia y comisión; además, percepción buena respecto a la 

imagen.  
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Según Bueno (2020) en su indagación: “Comunicación externa del Gobierno 

Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Lomas de Sargentillo y su imagen 

corporativa en la población de usuarios, año 2020”, [Tesis de titulación], 

Universidad de Guayaquil, Ecuador. Investigación de enfoque cuantitativo, de tipo 

correlacional, diseño no experimental, empleado el cuestionario a 280 individuos; 

la autora describe que: el 76% de habitantes afirman que la comunicación 

institucional del GAD Municipal del Cantón Lomas de Sargentillo, es regular; por 

consiguiente, la entidad debe mejorar con fin de optimizar percepción de la imagen 

y conseguir reputación; asimismo, es ineludible que haya interacción con el público 

para que conciban confianza en los funcionarios. 

Además, Vélez (2021) en su investigación: “Gestión de talento humano y su efecto 

en la atención a los usuarios del GAD Municipal del Cantón Pichincha. Propuesta 

para mejorar el servicio al usuario”, [Tesis de maestría], Universidad Técnica Estatal 

de Quevedo, Ecuador. Indagación de enfoque mixto, de tipo descriptivo, de diseño 

no experimental; aplicado el cuestionario a 374 personas; el autor enfatiza que: la 

percepción del público respecto a la imagen institucional del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal de Pichincha, es mala, a causa de servicio inadecuado; 

además, refiere que la entidad corresponde mejorar; puesto que, la imagen que 

proyecta deriva de atención inoportuna hacia el público; también, los funcionarios 

no disponen de plan estratégico para optimizar la asistencia y solucionar 

dificultades.  

Por otra parte, según Sánchez (2022) en su investigación: “La percepción de la 

comunicación institucional y la información oficial que se difunde a través de la red 

social Facebook del Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón San Pedro de 

Pelileo”, [Tesis de titulación], Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Estudio de 

enfoque mixto, de tipo de análisis de contenido, diseño no experimental; aplicado 

el análisis de contenido; el autor determina que: el nivel de percepción de la 

comunicación institucional, es positiva, a procedencia de información efectiva que 

difunde la entidad; además, la concepción favorable se relaciona con mensaje que 

emite mediante las redes sociales Facebook; asimismo, el público manifiesta su 

agrado a toda publicación que tiende la entidad. En síntesis, las redes sociales 

aportan bienestar para difundir mensajes eficientes. 
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En el contexto nacional, Caipo (2022) en su investigación: “Gestión comunicacional 

de la Municipalidad Distrital de Pomalca y su influencia en la percepción de imagen 

institucional en sus usuarios”, [Tesis de maestría], Universidad Nacional César 

Vallejo, Perú. Estudio de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional 

causal, diseño no experimental; aplicado el cuestionario a 78 personas; el autor 

menciona que: el nivel de percepción de imagen institucional de la Municipalidad 

de Pomalca, es regular, con un porcentaje de 57,7%; además, refiere que la 

concepción del público se constituye a través de la débil gestión comunicacional; 

asimismo, la publicidad institucional que utilizan para difundir actividades de los 

órganos competentes interviene en la reputación de imagen.  

Desde otra perspectiva, Laredo y López (2020) en su estudio: “Imagen corporativa 

y comunicación interna en docentes de universidades licenciadas de la Provincia 

de Huancayo”, investigación de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, diseño 

no experimental; aplicado cuestionario a 90 personas; los autores enfatizan que: la 

percepción de la imagen corporativa en una institución, es buena; por consiguiente, 

la concepción de imagen no se edifica a través de la comunicación interna; puesto 

que, en una entidad pública existe deficiencia de promover interacción y 

convivencia  entre los integrantes que componen una institución. 

Por otra parte, según Parinango (2020) en su investigación: “Percepción de los 

trabajadores sobre la identidad corporativa de la Municipalidad Distrital de San 

Bartolo, Lima, 2019”, [Trabajo de grado de bachiller], Universidad Científica del Sur, 

Perú. Estudio de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, diseño no experimental; 

aplicada encuesta a 50 individuos; el autor precisa que: la percepción de la 

identidad institucional en los stakeholders internos de la Municipalidad Distrital de 

San Bartolo, es regular; puesto que, tienen insuficiente intelecto sobre el 

significado; asimismo, los órganos competentes de la entidad no realizan 

capacitación. En síntesis, promover charlas sobre el significado de la identidad 

genera la práctica de los valores.   

 

 

 



23 
 

Según Ruiz y Ruiz (2020) en su investigación: “Influencia de la cultura 

organizacional en la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de 

Huánuco, 2019”, [Tesis de titulación], Universidad Nacional Hermilio Valdizan, 

Perú. Indagación de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo - correlacional, diseño 

no experimental; aplicado el cuestionario a 587 individuos; los investigadores 

señalan que: la percepción de imagen institucional de la Municipalidad Provincial 

de Huánuco, es mala, a consecuencia de la deficiente práctica de cultura 

organizacional; además, la comunicación errónea y servicio inoportuno dirigido a la 

población ocasiona negatividad sobre la reputación de la imagen. 

Asimismo, Bravo y Núñez (2021) en su estudio: “Clima laboral y percepción de la 

imagen institucional”, indagación de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, 

diseño no experimental; aplicado el cuestionario a 40 individuos; los investigadores 

enfatizan que: el nivel de percepción de la imagen institucional en los pobladores 

de una entidad pública, es mala; no obstante, conservan concepción buena acerca 

del clima laboral. En definitiva, la apreciación de la imagen no se constituye 

mediante acciones, procedimientos y condiciones que se proporcionan dentro de 

una municipalidad.  

En el contexto local, según Arbulú (2021) en su investigación: “Plan estratégico de 

comunicación para mejorar la gestión de la imagen institucional de la Universidad 

Nacional de Tumbes”, [Tesis de titulación], Universidad Nacional de Tumbes, Perú. 

Estudio de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo - propositivo, diseño no 

experimental; aplicado una encuesta a docentes, administrativos y alumnos; el 

investigador señala que: la percepción de imagen en una institución pública es 

buena a efecto del prestigio y calidad de servicio que ofrece; asimismo, existe 

mayor grado de satisfacción de la gestión. En síntesis, prestación de asistencia 

oportuna genera reputación de la imagen institucional. 
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Percepción. Es sensación que posee el individuo, resultado de impresión física 

creada en los sentidos del cuerpo humano; para Sahagún (2021) precisa que: “La 

percepción es el acto de nuestra mente y de nuestro ser por medio del cual 

captamos y entramos en contacto con nuestras realidades internas y externas” 

(p.74). Asimismo, Carvalho (2021) señala que la percepción es considerada 

sensaciones que se procesan a través de estímulo sensorial, integrado en cada 

uno de los sentidos del hombre. En definitiva, la percepción es apreciación 

mediante el objeto distal, que establece patrones a partir de recepción de datos 

sensoriales. 

Por otra parte, según Ibáñez (2021) argumenta que: “A través de sus sentidos el 

hombre toma conciencia de la realidad del mundo que le rodea y lo hace por medio 

de la percepción” (pp. 51-68). Además, Freré et ál. (2022) mencionan que: “La 

percepción es el mecanismo individual que realizan los seres humanos que 

consiste en recibir, interpretar y comprender las señales que provienen desde el 

exterior, codificándolas a partir de la actividad sensitiva” (p.155). En síntesis, la 

percepción es interpretación que efectúa el hombre sobre una realidad, todo aquel 

proceso con finalidad de darle valor y juicio.  

Tipos de percepción. Según Arrimada (2022) determina que los tipos de percepción 

están constituidos en visual, auditiva, táctil, olfativa y social; puesto que, todos 

intervienen en cada parte del cuerpo humano: 

Percepción visual. Según Espinoza (2022) señala que es conjunto de 

organización, selección e interpretación de forma significativa y lógica a 

través de órgano sensorial visual; por lo tanto, la apreciación óptica es 

sensación interna, resultado de estímulo de luz e impresión que registra el 

ojo; imprescindible en el hombre, quien mediante observación permite 

determinar, discriminar, analizar y realizar un juicio. 

Percepción auditiva. Según Montoya et ál. (2022) refieren que es el órgano 

sensorial encargado de percibir, transferir y modificar ondas sonoras para 

ser trasladado al cerebro, con el fin de proporcionar sentido; asimismo, la 

participación auditiva asiste perfeccionar efectivamente el proceso de 

aprendizaje en el individuo; puesto que, es fundamental para asimilar 

información transmitida por emisores a través de escucha. 
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Percepción táctil. Según Espinosa y Medellín (2022) concretan que es una 

herramienta eficaz en personas con discapacidad visual; puesto que, a 

través del tacto el hombre percibe e identifica objetos. En definitiva, el 

contacto de forma táctil en el individuo con imposibilidad de vista accede a 

interpretar e integrar sensaciones por medio del contacto físico.  

Percepción olfativa. Según Fernández et ál. (2021) precisan que es sentido 

sensorial que proporciona en el hombre diferentes capacidades de 

identificar, mediante el uso de olfato; es decir, el proceso de penetración 

consta en accionar el epitelio olfativo que interaccionan con recibimientos 

olfatorios.  

Percepción social. Según Sabater (2022) señala que es juicio mental, 

permite a una persona concebir deducciones e impresiones hacia otros 

individuos. En síntesis, son consideraciones y comentarios que realiza el ser 

humano al percibir conductas, aspectos, expresión verbal y no verbal de otro 

semejante. 

Imagen. Según Ela (2020) precisa que es forma, figura, analogía y apariencia de 

un objeto, apreciado por el hombre. Por otra parte, Sánchez (2021) refiere que la 

imagen compone diferente expresión; sin embargo, en una entidad significa 

evocación mental de la persona. En síntesis, es aquella percepción que tiene el 

individuo sobre la organización. 

Imagen institucional. Según Uribe et ál. (2021) señalan que son percepciones y 

aptitudes que tiene el público sobre una entidad; puesto que, es cualidad de cómo 

interpreta el individuo los servicios que le proporcionan. Además, Jave y 

Misahuaman (2021) mencionan que: “La imagen en una institución se forma 

mediante el contacto físico o directo con una institución o a través de dichos de 

terceras personas y también gracias a la percepción que se tenga sobre la misma” 

(p.32). En resumen, la imagen institucional es representación significativa, se 

caracteriza por expresión propia, formada a través de percepción del individuo. 
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Para Sordo (2021) la imagen institucional es resultado de experiencia efectiva en 

el individuo; dado que, se constituye a través de percepción de servicio que 

proporciona una entidad hacia la población. Asimismo, según Gordoa (2022) 

precisa que: “La imagen institucional será la percepción que sobre una persona 

moral tenga su grupo objetivo mediante la cual éste le otorgará una identidad” 

(p.26). En definitiva, es combinación de atributo que identifican mediante 

apreciación de actividad que desarrollan las autoridades competentes de un 

ayuntamiento. 

Características de la imagen institucional en una entidad. Según Botin (2022) 

menciona que está compuesta por percepción mental cognitiva de las personas; 

dado que, se divide en percepción subjetiva, variable, forma de comunicar y 

posicionamiento en la mente del público:  

Percepción subjetiva. Según León (2022) concreta que se proporciona por 

sentidos externos; es decir, consiste en concepción del hombre sobre la 

imagen a través de lo que escucha y observa de un determinado tema. En 

resumen, se caracteriza opinión, interpretación mediante órgano visual y 

oído mas no considera criterio bajo una realidad comprobada.  

Variable. Para García (2020) una variación es cuando se emplea sondeo de 

opiniones a través de focus group con finalidad conocer con exactitud 

cambios de la imagen después de la propuesta de un plan; de esta forma, 

visualizar que carácter mejorar, como perciben el público y las diferencias 

contradictorias. En síntesis, la variable está constituida en realización de 

actividad diferente de algo que era antes. 

Forma de comunicar. Según Martins (2022) refiere que consiste en dominar 

medios de información, como representación exhaustiva de una buena 

interacción con el individuo; además, para la excelente relación se debe 

emplear la comunicación sincrónica. En definitiva, está referida a utilizar 

diferentes herramientas para comunicar al público objetivo, con propósito de 

captar atención y posicionar la imagen.  
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Posicionamiento en la mente del público. Según Ojeda y Mármol (2022) 

deducen que consiste en distinguir forma de pensar del público y crear 

acogida fructífera de los propósitos; dado que, permite ocupar un lugar en la 

mente de usuario; con atributo, beneficio ideal, logrando como resultado el 

conformismo de servicio que brinde una entidad y la reputación de la imagen. 

Medición de la imagen institucional en una entidad. según Avendaño y Quispe 

(2022) refieren que: “La imagen corporativa se puede medir a partir de la percepción 

de sus stakeholders, lo cual puede generar una reputación positiva o negativa de 

la organización” (p.51). Por consiguiente, la imagen institucional se mide a través 

de grupo de interés:  

Stakeholders. Según Bello (2021) define que son grupo de interés de una 

entidad, generalmente están involucrado con la municipalidad de manera 

interno, externo, primarios, secundarios, directos e indirectos: 

Stakeholders internos. Según Tomas (2020) precisa que están 

constituidos en autoridades, directivos y trabajadores de una entidad. 

En síntesis, integran individuos que tienen relación directa con la 

organización. 

Stakeholders externos. Según Cardenas (2022) señala que son 

aquellos grupos que no laboran directamente con una entidad, pero 

están ligados de una u otra forma. En definitiva, consisten en 

individuos que no laboran directamente con la organización. 

Stakeholders primarios. Según Paez (2021) concreta que integran 

actores que tienen vinculación económica directa con una entidad; 

puesto que, conforman sujetos indefectibles para el sostén de una 

organización.  

Stakeholders secundarios. Según Rueda (2022) refiere que están 

compuesto por individuos que tienen representación indirecta; es 

decir, la influencia es menor. En conclusión, pertenecen público que 

no poseen relación económico directo con la organización. 
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Stakeholders directos. Según Pérez (2022) menciona que constan de 

grupos que están implicados en acciones diarias; de modo que, 

intervienen en resultado que pueda mostrar la entidad. 

Stakeholders indirectos. Según Muñoz y Chión (2022) describen que 

están formados por conjuntos de individuos que interesan resultado 

de un beneficio, sin aportar algo en común durante el procedimiento; 

dado que, no intervienen en el proceso de desarrollo. 

Elementos de la imagen institucional. Según Sánchez (2023) señala que están 

compuestos de la siguiente manera: colores, uniformes de los empleados, logo, 

planes estratégicos y principios organizacionales: 

Colores. Según Quintana (2022) precisa que los colores en la entidad 

personifican una identidad visual; asimismo, fortalecen la autenticidad de la 

imagen; por consiguiente, la utilización corresponde ser estable y coherente 

con todos los elementos (logotipo, sitio web, uniformes de los empleados). 

Uniformes de los empleados. Según Royal (2021) argumenta que es 

componente importante para una entidad; puesto que, identifica a los 

integrantes que laboran, exponiendo formalidad. En definitiva, el uniforme 

del público interno es parte de la imagen visual que exhibe la organización. 

Logo. Según Santos (2022) enmarca que es un símbolo elaborado a través 

del diseño gráfico, textos e imagen; de modo que, cumple la función de 

identificar de forma visual a una entidad; asimismo, se caracteriza como 

original, atemporal, simple, memorable, relevante y versátil.  

Planes estratégicos. Según Torres (2022) precisa que es un documento que 

puntualiza la manera como una entidad se va a desplegar a corto, mediano 

y largo plazo para cumplir sus objetivos, con el fin de posicionar reputación 

de la imagen; además, se establece para llevar a cabo los planes operativos, 

acrecentando su rentabilidad en beneficio de la población. 

Principios organizacionales. Según Ayala (2022) señala que están formados 

por valores y cualidades utilizada en el amiente laboral, con el fin de marchar 

en armonía, productividad, cordialidad y predominar una buena imagen 

hacia el público externo; además, exhibir la cultura organizacional. 
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Dimensiones de la imagen institucional. Según Atunga (2022) enmarca que en 

proceso de estudio es necesario describir la dimensión para medir la variable. Por 

consiguiente, está constituida en identidad institucional, comunicación institucional 

y percepción institucional: 

Identidad institucional. Es representación significativa compuesta en 

conjunto de valores que identifican a una entidad, según Chacaltana et ál. 

(2021) mencionan que: “Para mantener viva la identidad institucional es 

necesario renovar la imagen de la institución, pero al mismo tiempo lograr 

que esa imagen que se está proyectando sea positiva” (p.333). En definitiva, 

para posicionar la identidad en el público es inevitable exponer una 

reputación buena de la imagen. 

Por otra parte, según Costa (2022) precisa que la identidad institucional es 

característica propia de una entidad; por tanto, la percepción que tengan 

sobre la misma será diferente en cada sector; dado que, representa el ser 

de la organización mediante; cultura, misión, visión y objetivos estratégicos: 

Cultura. Según Zabalegui (2021) refiere que es conjunto de principios, 

creencias, símbolo que están dentro de una entidad. Además, la 

práctica en los usuarios internos permite determinar resultado positivo 

de la imagen; puesto que, la cultura representa valores de la 

organización.  

Según Causadias (2020) menciona que la cultura se representa a 

través de prácticas, valores, dogma, por consiguiente, los órganos 

competentes de una entidad deben plantear estrategias que mejoren 

el conocimiento sobre la cultura y promuevan comportamientos 

auténticos, conduciendo a posicionar la identidad. 

Misión. Según Terreros (2022) refiere que es la estrategia que 

esquematiza el propósito, parte como la propuesta que informa al 

público, describiendo sus funciones y objetivos. En definitiva, consiste 

en representar la filosofía de una organización. 
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Para Arrogante (2022) la misión: “Es la idea que mueve a toda 

empresa, su razón de ser” (p.4). En síntesis, está establecida por 

descripción de sus funciones, objetivos que están centralmente 

dirigidos a la sociedad; promueven guiar, estimular y dirigir, con el fin 

de reforzar credibilidad en la población. 

Visión. Según Roncancio (2022) precisa que representa su dirección; 

asimismo, narra su construcción en periodo de tiempo prolongado, a 

fin de cumplir la meta. En resumen, es orientación de la entidad, en 

plazo determinado, que adquiere característica positiva y coherente 

con sus intenciones.  

Por otra parte, según Gargate (2020) señala que la visión: “Es una 

declaración que indica hacia donde se dirige la empresa en el largo 

plazo, o que es aquello en lo que pretende convertirse, responde a la 

pregunta. ¿Qué queremos ser?” (p.37). En definitiva, la visión 

describe presentación de una entidad, propuesta en tiempo 

específico.  

Objetivos estratégicos. Según Hegel (2021) menciona que son metas 

planteados por una entidad, con el propósito de efectuar misión y 

visión que desea efectuar en determinado tiempo; asimismo, optar 

acciones, actividades, decisiones pertinentes para dirigir de la mejor 

manera la gestión.  

Además, los objetivos estratégicos en una entidad aportan bienestar 

para funcionar eficaz proyecto a efectuar, según Cardenas et ál. 

(2022) señalan que: “Este proceso se refiere a la correcta formulación 

de la estrategia que permitirá ayudar a ordenar, considerando los 

atributos y deficiencias de la organización, con la finalidad de hacer 

viable su situación y lograr cambios necesarios de su entorno” (p.17).  

Para Palacios (2022) los objetivos estratégicos están compuestos por 

metas en plazo determinado, con fundamento de planificación 

operativa. En síntesis, es el cuadrante que cumple la función de dirigir 

actividades en una entidad, con el fin de efectuar sus propósitos en 

beneficio de la sociedad. 
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Comunicación institucional. Según Moya (2022) determina que se encarga 

de proyectar imagen pública, proporcionada a sus desenlaces y valores 

mediante vínculos comunicacionales; además, cumple con el objetivo de 

fundar información de calidad entre una entidad y población, con fin a 

situarse en la conciencia. 

Según Forcada (2022) define que la comunicación institucional en una 

entidad permite crear, distribuir y difundir información dirigida al público 

objetivo, con el propósito de instaurar crónicas eficaces. En síntesis, está 

compuesto en conjunto de herramientas que utiliza una organización; 

medios de comunicación, sitio web, redes sociales y publicidad institucional: 

Medios de comunicación. Según Morote (2021) señala que son: 

“Sistema técnico que sirve para informar a los miembros de una 

comunidad determinada” (p.25). En definitiva, los medios de 

comunicación están compuestos por conjunto de canales informativos 

que utiliza una entidad con finalidad de proporcionar mensajes e 

interacción con su público objetivo. 

Sitio Web. Según Vega (2020) refiere que: “Se conocen como 

colecciones de páginas web que se alojan en internet, para acceder a 

las páginas de un sitio web se utiliza la URL que se encuentra en un 

servidor, algunos requieren una suscripción para accederlas” (p.9).  

Redes Sociales. Según Mendoza (2022) argumenta que son 

herramientas de comunicación entre individuos que utilizan, los 

mensajes se transmiten en tiempo real; además, los medios sociales 

poseen forma diferente de interactuar en la sociedad, a través de 

contenidos. 

Asimismo, a través de los contenidos que facilita difundir las redes 

sociales ofrecen condiciones de enseñanzas, según Fuentes et ál. 

(2021) señalan que: “Las situaciones de aprendizaje en las redes 

sociales deben aprovechar las fortalezas del entretenimiento y las 

capacidades de visualización, producción compartida, 

almacenamiento y dinámica social que provee cada red” (p.47). 
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Publicidad institucional. Son espacios pagados o cedidos en los 

medios masivos, con el fin de promover información al público, según 

Torrontegui (2021) refiere que: “La publicidad exige un mayor 

esfuerzo de transparencia, eficacia y eficiencia, y más 

profesionalidad, en la medida en que, a través de ella, se establecen 

diferentes relaciones económicas con los intermediarios mediáticos” 

(p.4).  

Percepción institucional. Consiste en apreciación de un individuo respecto a 

la organización, según Ruiz (2022) señala que la percepción del público se 

desarrolla mediante gestión municipal y calidad de servicio que brinda una 

entidad. De esta manera, la valoración referente a la eficacia de asistencia 

ofrecida por la comisión de los directivos municipales no cumple con las 

perspectivas de una población. 

Gestión municipal. Según Lopez et ál (2021) precisan que es aquella 

comisión por medio de los gobiernos locales, se lleva a cabo con el 

fin de promover eficiente gobernabilidad para conseguir una buena 

administración en bienestar de los habitantes, generando servicios 

pertinentes que permitan alcanzar impactos deseados en los 

ciudadanos. 

Calidad de servicio. Según Gil (2020) argumenta que es 

asesoramiento de carácter optimo hacia el público, proporcionada por 

integrantes de una entidad, se caracteriza como una herramienta que 

ayuda satisfacer necesidades y solucionar problemas. 

Percepción de la imagen institucional. Es el juicio que tiene el público sobre una 

entidad, según Núñez (2021) menciona que: “Cuando hablamos de las 

percepciones de la imagen institucional, nos referimos a diferentes articulaciones y 

diversas formas que posee una persona con el objetivo de calcular una institución, 

en las sensaciones con importancia encontramos plasmado lo excelente, 

intermedio y malo” (p.43).  
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Percepción de la imagen institucional en el público. Según Moreno (2021) precisa 

que la apreciación se desarrolla a través de servicio y gestión que dispone una 

entidad; puesto que, la administración de recursos públicos permite situar el grado 

de satisfacción en la población; asimismo, prestación de asistencia óptimo que 

brinde los órganos competentes facilita conformismo en el individuo. En síntesis, la 

percepción de la imagen está referida a concepción de la persona mediante 

experiencia afable. 

Percepción de la imagen institucional en el contexto pandemia Covid-19. Según 

Orozco (2020) menciona que se ha formado por medio de acciones y prácticas de 

una entidad hacia el público; de esta manera, ejecutar ayuda comunitaria en los 

ciudadanos, responder a las necesidades básicas, fueron esencial para posicionar 

reputación de la imagen. En definitiva, la percepción de la población en pandemia 

se constituyó mediante los servicios de atención oportuna que ofreció una 

institución. 

Percepción de la imagen institucional en la era digital. Según Barbieri (2018) precisa 

que la era actual dispone ventajas diferentes para posicionar la imagen de una 

entidad; dado que, existen plataformas digitales que posee un espacio de 

comunicación virtual; además, velocidad de interactuar de forma inmediata. Sin 

embargo, estas facilidades que ofrece la época moderna, conservan un plus 

desfavorable para las instituciones; dado que, los usuarios alcanzan percibir y 

juzgar de manera acelerado toda actividad. 

Beneficios del nivel de percepción buena de la imagen institucional. Según 

Carrascal et ál. (2022) mencionan que la imagen excelente de una entidad permite 

posicionar reputación; además, establecer confianza de la población sobre la 

gestión pública. En síntesis, posibilita transmitir credibilidad en labores dirigidos 

hacia la comunidad, encaminando comisión favorable en los órganos competentes. 

Subgerencia de comunicación e imagen institucional. Según la Municipalidad 

Provincial de Tumbes (2022) menciona que se encarga diseñar, proponer y ejecutar 

plan de relaciones públicas para ser agregado en procedimiento operante de la 

oficina; además, efectúa oficio de inspección acciones protocolares; asimismo, 

coordina y participa implementando la identidad institucional, transformando el plan 

de comunicación institucional anual. 
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III. MÉTODOS Y MATERIALES 

3.1. MÉTODOS  

3.1.1. Hipótesis de investigación 

El estudio tuvo una variable; además, fue de tipo descriptivo; por tal razón, no se 

planteó la hipótesis. Según Guevara et ál. (2020) mencionan que: “La investigación 

descriptiva es un método eficaz para la recolección de datos durante el proceso de 

investigación. Puede utilizarse de múltiples formas, siempre es necesario 

establecer un objetivo” (p.171).  

3.1.2. Definición y operacionalización de las variables 

Definición conceptual  

Variable 1. Imagen institucional. Según Viezcas (2022) define que es percepción 

que tiene el público sobre una entidad; es decir, evocación y representación mental 

que realiza a través de experiencias previas. 

Definición operacional  

Variable 1. Imagen institucional. Refiere evocación, representación mental que 

tiene el público a través de experiencias previas; por consiguiente, para medir el 

nivel de percepción de la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes, en estudiantes de Ciencias de la Comunicación, se consideró la variable 

de estudio, dimensiones e indicadores para la elaboración de instrumento y su 

aplicación, con el fin de conseguir resultados eficientes; la misma que, tuvo una 

escala de medición Likert de tipo ordinal, cuya valoración fue: mala, regular, buena, 

excelente. 
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Matriz de operacionalización de las variables 

Cuadro 1: Operacionalización de las variables. 

VARIABLES DIMENSIÓN INDICADORES Ítems  ESCALA DE 

MEDICIÓN 

V1: 

Imagen 

institucional 

Identidad 

institucional  

Cultura  1, 2, 3, 4 Likert de tipo ordinal 

Misión  5, 6, 7 

Visión  8, 9, 10 

Objetivos estratégicos  11, 12, 13, 14 

 

Comunicación 

institucional  

Medios de comunicación 15, 16, 17 

Sitio web – Redes sociales 18, 19, 20 

Publicidad institucional 21, 22, 23 

Percepción 

institucional   

Gestión municipal  24, 25, 26, 27 

Calidad de servicio  28, 29, 30 

Fuente: elaboración propia, septiembre, 2022. 

Métodos. Para el presente estudio, se estimó posteriores metodologías de 

investigación: 

Método analítico. Según Posada (2022) describe que: “El método analítico 

es la secuencia de operaciones y técnicas aplicadas a una muestra a la hora 

de analizarla” (p.138). Por consiguiente, este método fue esencial para el 

progreso de investigación; puesto que, se utilizó en la fase de segmentación, 

descomponiendo sus partes de la variable de estudio, con la finalidad de 

observar y analizar el fenómeno de estudio. 

Método sintético. Según Pacheco (2021) señala que es el análisis de 

razonamiento, para reconstruir un suceso de manera resumida, haciendo 

referencia a diferentes elementos importantes que constaron presencia en el 

acontecimiento. En definitiva, la utilización de este método sirvió con el fin 

de comprender y entender la situación problemática, desde diferentes 

contextos durante la investigación. 
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Método inductivo. Según Freire (2021) define que: “Este es un método activo 

por excelencia el cual se fundamenta en la experiencia, en la participación y 

en los hechos de modo que da lugar al descubrimiento” (p.3). En síntesis, el 

uso de este método fue de gran utilidad para desplegar investigación, en 

momento de desarrollo de la formulación del problema. 

Método deductivo. Según Prieto et ál. (2022) refieren que: “El método 

deductivo permite determinar las características de una realidad particular 

que se estudia por derivación o resultado de los atributos o enunciados 

contenidos en proposiciones o leyes científicas de carácter general 

formuladas con anterioridad” (p.200). En definitiva, se utilizó este método 

para deducir conclusiones. 

3.1.3. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de estudio. La indagación tuvo un enfoque cuantitativo, según Guerrero (2022) 

menciona que: “El enfoque cuantitativo, que tiene como base al positivismo, la 

tipología y los diseños de investigación, define la forma de tratar estadísticamente 

los datos recopilados” (p.24).  Asimismo, según su propósito fue básica, para Prieto 

(2021) precisa que la investigación básica consiste realizar un estudio con el fin de 

ampliar información al conocimiento científico. Finalmente, el estudio fue 

descriptiva, según Rodríguez (2020) señala que: “La investigación descriptiva se 

refiere a la investigación que provee un retrato preciso de las características de un 

individuo en particular, de una situación, o de un grupo” (p.24). 

Diseño de investigación. Según Rebollo y Ábalos (2022) precisan que la indagación 

no experimental: “Son usados para describir, diferenciar o examinar asociaciones, 

en vez de buscar relaciones directas entre variables, grupos o situaciones. No 

existen tareas aleatorias, grupos de control, o manipulación de variables, ya que 

este modelo utiliza apenas la observación” (p.20). Además, el estudio fue de corte 

transversal, según Sánchez (2022) señala que: “Los datos que recogen coexisten 

en un momento dado, en un sujeto o en una población” (p.362).  
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Esquema:  

 

 

 

Dónde:  

M: Muestra compuesta por estudiantes de Ciencias de la Comunicación 

de la Universidad Nacional de Tumbes. 

O: Observación de los resultados respecto a la imagen institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes. 

3.1.4. Población, muestra y muestreo 

Población. Según Moreno (2021) precisa que es total de sujetos, con 

particularidades normales que se observan en lugar determinado cuando se está 

realizando investigación. Por consiguiente, el grupo objetivo estuvo agrupada por 

178 estudiantes, residentes en la ciudad de Tumbes, segundo a décimo ciclo de 

Ciencias de la Comunicación; tal como se especifica en el cuadro dos: 

Cuadro 2: Distribución de la población en estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación, UNTUMBES, 2022 

Ciclo N° de estudiantes Porcentajes (%) 

Segundo a décimo  178 100% 

Total 178 100 %  

Fuente: Resumen de matrículas por origen de estudiantes de Ciencias de la Comunicación, 2022. 

 

 

 

 

 

 M      -       O 
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Muestra. Según Tequihuactle (2021) precisa que es subgrupo de la población, 

representa cantidad de público objetivo. Por lo tanto, la muestra de estudio estuvo 

conformado por 122 alumnos de Ciencias de la Comunicación, residentes la ciudad 

de Tumbes; en el cual, para obtener el total se aplicó la siguiente formula 

estadística: 

 

 

Donde: 

N = Tamaño de la población. 

Z = Coeficiente de confiabilidad de 95%. 

Z = 1, 96  2. 

P = Probabilidad de éxito o proporción de aciertos = 0.5. 

q = 1 – p.  

Cuadro 3: Distribución de la muestra en estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación, UNTUMBES, 2022 

Ciclo N° de estudiantes Porcentajes (%) 

Segundo a décimo  122 100% 

Total 122 100 %  

Fuente: resultado de aplicación de la formula estadística para obtener el tamaño de muestra, 2022. 

Muestreo. Según Westreicher (2021) precisa que es criterio de elección, representa 

total de población para realizar estudio. Por consiguiente, la indagación se efectuó 

con el posterior muestreo: 

Muestreo probabilístico. Para Huaire et ál. (2022) refieren que: “Los 

elementos se seleccionan según criterios técnicos. En este tipo de muestreo, 

los elementos pertenecientes a la población tienen probabilidad de ser 

incluidos en la muestra” (p.77).  

Muestreo aleatorio simple. Según Galindo (2020) menciona que: “Es la 

manera más sencilla de formar una muestra que existe. En este modo, 

dentro de una población, vamos eligiendo al azar uno a uno a cada 

participante para nuestra muestra” (p.25).  
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3.1.5. Criterios de selección  

Los participantes incluidos en la investigación estuvieron compuestos por 122 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación, segundo a décimo ciclo, residentes 

en la ciudad donde se ubica la entidad estudiada; de esta manera, se descartaron 

56 alumnos y demás carreras de la Universidad Nacional de Tumbes. 

3.1.6. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Técnica. Según Hernández y Ávila (2020) señalan que es una encuesta de estudio, 

utilizado para el recojo de información. Por consiguiente, en la indagación se usó 

técnica de encuesta online; de modo que, permitió recopilación de datos en tiempo 

corto, preciso y al instante. 

Instrumento. Para Sánchez (2022) refiere que: “La fase de diseño de los 

instrumentos en línea resulta primordial para el alcance de los objetivos del estudio. 

Por lo tanto, requiere de tomar decisiones certeras que ayuden a recabar la 

información necesaria” (p.33). En definitiva, el instrumento aplicado para obtener 

información fue el cuestionario online, elaborado mediante formulario de Google, 

con 30 ítems, escala de medición Likert de tipo ordinal, cuyo criterio de evaluación 

estuvo precisado de la siguiente manera: nunca (1); casi nunca (2); casi siempre 

(3) y siempre (4).  

3.1.7.  Confiabilidad y validación del instrumento 

Confiabilidad. Según Medina y Verdejo (2020) precisan que es consistencia y 

regularidad de información obtenida a través de instrumento aplicado. Por 

consiguiente, con el fin de comprobar la confiabilidad se realizó un previo ensayo; 

de esta manera, el cuestionario tuvo prueba de consistencia interna mediante el 

alfa de Cronbach, alcanzando el grado de significancia de 0.867; el cual, categoriza 

en el nivel buena y aceptable. 

Validación. Según Lázaro (2022) describe que es el grado de eficiencia que 

proporciona un instrumento de investigación para el recojo de información. Por lo 

tanto, el cuestionario a utilizar tuvo evaluación a través de veredicto profesional: un 

docente especialista en materia de metodología de investigación, un especialista 

en el área de ciencias de la comunicación y un profesional lingüista, con el propósito 

de conseguir resultados válidos. 
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3.1.8.  Procedimiento de recolección de datos 

Para la recopilación de datos se empleó la encuesta online mediante el formulario 

de Google, donde se detallaron las dimensiones e indicadores de la variable de 

indagación; además, previo a la medición se solicitó autorización para su aplicación 

al director de escuela profesional Ciencias de la Comunicación de la Universidad 

Nacional de Tumbes. 

Asimismo, el cuestionario aplicado tuvo explicación de los objetivos; también, se 

expuso a la unidad de análisis que la respuesta era de carácter anónima y aplicada 

en una sola ocasión para culminar el estudio; de esta manera, la información 

recogida asumió decodificación mediante matriz de datos y su procesamiento se 

realizó a través de Microsoft Excel 2021 y IBM SPSS Statistics. 

3.1.9. Métodos de análisis de los datos 

Análisis descriptivo. Aplicado la técnica de encuesta para la recolección de 

información, se procedió selección cada uno de los valores con el fin de adjuntar 

en la matriz de datos, ordenando en relación a las dimensiones e indicadores de la 

variable de indagación. De esta manera, se procesaron a través del programa 

Microsoft Office Excel 2021; puesto que, permitió crear tablas, figuras, análisis e 

interpretación de los resultados. 

Análisis inferencial. Según Ruiz et ál. (2022) mencionan que infiere herramientas 

que acceden evaluar eficiencia de datos. Por lo tanto, para el análisis inferencial se 

usó el programa IBM SPSS Statistics versión 22; de esta forma, permitió comprobar 

el nivel de confiabilidad del instrumento a utilizar mediante la prueba de 

consistencia interna; además, obtener la tabla de frecuencia. 

3.2. MATERIALES 

En proceso de indagación se utilizaron materiales como: borrador, lápiz, cuaderno 

de apuntes y hojas bond; asimismo, computadora portátil e internet. Por otra parte, 

con el fin de recodificar los resultados se instaló el software IBM SPSS Statistics 

versión 22; además, programa Microsoft Excel 2021 para el ordenamiento de la 

matriz de datos, creación de tablas y figuras. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS 

Cuadro 4: Nivel de percepción en la variable imagen institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 

Escala de 
Valoración 

Dimensión: Identidad 
Institucional 

Dimensión: 
Comunicación 
Institucional 

Dimensión: 
Percepción 
Institucional 

Total, de la 
variable 

F % F % F % F % 

Mala 49 40% 25 21% 43 35% 22 18% 

Regular 42 34% 53 43% 36 30% 75 61% 

Buena 28 23% 37 30% 36 30% 25 20% 

Excelente 3 3% 7 6% 7 5% 1 1% 

Total 122 100% 122 100% 122 100% 122 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 2022. 

El cuadro 4 muestran que, el 61% de los estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación tienen el nivel de percepción “regular”; el 20% consideran “buena”; 

el 18% asumen juicio “mala”; finalmente, el 1% sostienen apreciación “excelente”; 

respecto a la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cuadro 4. 

Figura 1: Distribución porcentual del nivel de percepción en la variable imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 
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Cuadro 5: Nivel de percepción en la dimensión identidad institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 

Escala de 
Valoración 

Indicador: 
Cultura 

Indicador: 
Misión 

Indicador: Visión 
Indicador: 
Objetivos 

estratégicos 

Total, de la 
dimensión 

 
F % F % F % F % F %  

Mala 50 41% 55 45% 62 50% 56 46% 49 40%  

Regular 35 29% 45 37% 33 27% 38 31% 42 34%  

Buena 29 24% 16 13% 22 18% 25 20% 28 23%  

Excelente 8 6% 6 5% 5 4% 3 3% 3 3%  

Total 122 100% 122 100% 122 100% 122 100% 122 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 2022. 

El cuadro 5 muestran que, el 40% de los estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación tienen el nivel de percepción “mala”; además, el 34% consideran 

“regular”; asimismo, el 23% califican “buena”; finalmente, el 3% categorizan como 

“excelente” la dimensión identidad institucional. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cuadro 5. 

Figura 2: Distribución porcentual del nivel de percepción en la dimensión identidad 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 
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Cuadro 6: Nivel de percepción en la dimensión comunicación institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 

Escala de 
Valoración 

Indicador: Medios de 
Comunicación 

Indicador: Sitio Web - 
Redes sociales 

Indicador: Publicidad 
Institucional 

Total, de la 
dimensión 

F % F % F % F % 

Mala 42 34% 35 29% 40 37% 25 21% 

Regular 44 36% 37 30% 45 33% 53 43% 

Buena 28 23% 36 30% 27 22% 37 30% 

Excelente 8 7% 14 11% 10 8% 7 6% 

Total 122 100% 122 100% 122 100% 122 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 2022. 

El cuadro 6 muestran que, el 43% de los estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación tienen el nivel de percepción “regular”; asimismo, el 30% consideran 

“buena”; además, el 21% poseen escala valorativa “mala”; finalmente, el 6% 

categorizan “excelente” la dimensión comunicación institucional. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: cuadro 6. 

Figura 3: Distribución porcentual del nivel de percepción en la dimensión 

comunicación institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 
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Cuadro 7: Nivel de percepción en la dimensión percepción institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 

Escala de 
Valoración 

Indicador: Gestión 
municipal 

Indicador: Calidad de 
servicio  

Total, de la dimensión  

F % F % F % 

Mala 47 39% 50 41% 43 35% 

Regular 35 29% 34 28% 36 30% 

Buena 31 25% 28 23% 36 30% 

Excelente 9 7% 10 8% 7 5% 

Total 122 100% 122 100% 122 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 2022. 

En el cuadro 7 muestran que, el 35% de los estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación tienen el nivel de percepción “mala”; además, el 30% categorizan 

como “regular” y “buena”; finalmente, el 5% señalan “excelente” la dimensión 

percepción institucional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Cuadro 7. 

Figura 4: Distribución porcentual del nivel de percepción en la dimensión 

percepción institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 
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4.2. DISCUSIÓN  

De acuerdo al objetivo general: “Determinar el nivel de percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias 

de la Comunicación, UNTUMBES, 2022”, se aplicó la técnica de encuesta, a 122 

participantes, los resultados reflejaron que en general el nivel de percepción de la 

imagen institucional es “regular”, con un 61%; además, la dimensión comunicación 

institucional lo consideran “regular”, con un 43%; asimismo, en la dimensión 

identidad institucional el 40% lo categorizan como “mala”, estas derivaciones 

muestran que los estudiantes perciben la imagen institucional a procedencia de 

identidad y comunicación deficiente. Los resultados no guardan relación con el 

estudio de Vélez (2021), quien concluye que la percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad de Pichincha es “mala”, a causa de servicio público 

que ofertan los órganos competentes.  

Además, las derivaciones no se asemejan a la investigación de Arbulú (2021), quien 

concluye que la percepción de la imagen institucional en una entidad pública es 

“buena” a efecto del prestigio por la calidad de servicio. Sin embargo, los resultados 

alcanzados guardan relación con el estudio de Montecé (2020), quien concluye que 

el nivel de percepción de la imagen institucional de la Municipalidad de Vinces, 

Ecuador, es “regular”; puesto que, el público considera que la gestión municipal no 

es transparente. De este modo, analizado estos resultados se observa que el nivel 

de percepción de la imagen institucional tiene la misma escala valorativa “regular” 

en Perú y Ecuador; no obstante, las causas de la concepción son distintas. Por 

consiguiente, se asimila la teoría de Viezcas (2022) quien precisa que la imagen 

institucional es aquella percepción que tiene el público a través de experiencias 

previas. En tal sentido, bajo esas deducciones es indispensable que los órganos 

competentes de la entidad se enfoquen en la disponibilidad de servicio público 

óptimo, gestión municipal eficiente, fortalecimiento de la identidad institucional y la 

efectividad de comunicación externa, con el fin de posicionar reputación buena de 

la imagen. 
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En relación al objetivo específico 1, donde se precisó: “Identificar el nivel de 

percepción en la dimensión identidad institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes”, los resultados hallados muestran que en general la escala de valoración 

es “mala”, con un porcentaje de 40% sobre identidad institucional; asimismo, con 

respecto a los indicadores: cultura, misión, visión y objetivos estratégicos los 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación lo catalogan como “mala”, estas 

derivaciones denotan que existe deficiente práctica de la identidad institucional en 

la municipalidad. Los resultados alcanzados no son similares al estudio de 

Parinango (2020), quien concluye que la percepción del público sobre la identidad 

institucional de la Municipalidad de San Bartolo es “regular”, a causa de la deficiente 

práctica.  

Sin embargo, las derivaciones conseguidas guardan relación con el estudio de Ruiz 

y Ruiz (2020), quienes concluyeron que la percepción de la identidad institucional 

en la Municipalidad Provincial de Huánuco es “mala”, a procedencia de la deficiente 

práctica de cultura organizacional. Por lo tanto, analizado los resultados se asimila 

la teoría de Costa (2022), quien precisó que la identidad institucional es 

característica propia de una entidad; por ende, la percepción que tengan sobre la 

misma es diferente en cada sector; dado que, representa el ser de la organización 

mediante; cultura, misión, visión y objetivos estratégicos. Además, Chacaltana et 

ál. (2021) expuesto en el marco teórico, señalan que la identidad institucional es 

atributo significativo compuesta por conjunto de valores que identifican a una 

entidad. En ese sentido, es importante que los órganos competentes de los 

municipios fortalezcan la identidad a través de la práctica de valores institucionales. 

De acuerdo al objetivo específico 2, donde se planteó: “Describir el nivel de 

percepción en la dimensión comunicación institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes”, los resultados muestran que el 43% de los estudiantes de 

Ciencias de la Comunicación tienen el nivel de percepción “regular” sobre la 

dimensión; además, la escala valorativa resaltante de los indicadores es “mala” 

sobre la publicidad institucional, con un 37%, este hallazgo refleja que la publicidad 

que efectúa la municipalidad no es eficaz. Las derivaciones no guardan relación 

con el estudio de Sánchez (2022), quien concluye que el nivel de percepción de la 

comunicación institucional de la Municipalidad de San Pedro de Pelileo, es 

“positiva”, por la información efectiva que difunde la entidad hacia su público.  
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No obstante, los resultados conseguidos se asemejan al estudio de Bueno (2020), 

quien concluye que la comunicación institucional que proyecta la Municipalidad de 

Lomas de Sargentillo, es “regular”, producto a la falta de información sobre las 

actividades que efectúa. En ese sentido, de acuerdo a la teoría de Moya (2022), 

quien precisa que la comunicación institucional se encarga de proyectar imagen 

pública, proporcionada a sus desenlaces y valores mediante vínculos 

comunicacionales con el objetivo de fundar información de calidad entre una 

entidad y población. Además, bajo la teoría de Forcada (2022) expuesto en el 

marco teórico, quien define que la comunicación institucional en una entidad refiere 

crear, distribuir y difundir información dirigida al público objetivo, a través de 

herramientas como: medios de comunicación, sitio web, redes sociales y publicidad 

institucional. En esa línea, es indispensable que las municipalidades implementen 

un plan de comunicación que sirva como base fundamental para mejorar los 

procesos de información externa en las instituciones; asimismo, es imprescindible 

que utilicen diferentes medios para la publicación de sus actividades.  

Con respecto al objetivo específico 3, se buscó: “Evaluar el nivel de percepción en 

la dimensión percepción institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes”, 

con base a la teoría de Ruiz (2022), quien señaló que la percepción institucional en 

el público se desarrolla mediante gestión municipal y calidad de servicio público que 

brinda una entidad. Los resultados encontrados muestran que el 35% de los 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación tienen el nivel de percepción “mala”, 

respecto a la dimensión; además, en cuanto a los indicadores lo categorizan como 

“mala”, esto refiere que la percepción en los estudiantes se despliega a través de 

la calidad de servicio público y gestión municipal. Los resultados se asemejan a la 

investigación de Bravo y Núñez (2021), quienes concluyeron que el nivel de 

percepción en los pobladores de una entidad pública es “mala”. En ese sentido, 

analizado las derivaciones se asimila la teoría de Moreno (2021) expuesto en el 

marco teórico, quien precisa que la percepción institucional se extiende mediante 

calidad de servicio y gestión municipal que dispone una entidad. Por lo tanto, es 

importante que los órganos competentes potencien servicio público y gestión 

municipal óptimo, con el objetivo de posicionar satisfacción buena de la población 

sobre la municipalidad. 
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V. CONCLUSIONES 

Se determinó que el nivel de percepción de la imagen institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación, UNTUMBES, 2022, es regular, con un porcentaje de 61%. 

Se identificó que el nivel de percepción en la dimensión identidad institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, es mala, por un 40% de los estudiantes de 

Ciencias de la Comunicación. 

Se describió que el 43% de los estudiantes de Ciencias de la Comunicación 

perciben la dimensión comunicación institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes como regular. 

Se evaluó que el nivel de percepción en la dimensión percepción institucional de la 

Municipalidad Provincial de Tumbes, es mala, por un 35% de estudiantes de 

Ciencias de la Comunicación. 
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VI.  RECOMENDACIONES 

Se recomienda a los órganos competentes de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes que se enfoquen en la disponibilidad de servicio público óptimo, gestión 

municipal eficiente, fortalecimiento de la identidad institucional y la efectividad de 

comunicación externa, con el fin de posicionar reputación buena de la imagen. 

Se sugiere a los órganos competentes de la Municipalidad Provincial de Tumbes 

fortalecer los valores a través de la práctica de la identidad institucional. 

Se recomienda a los encargados de la subgerencia de comunicaciones e imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes implementar un plan de 

comunicación, con el propósito mejorar la efectividad de información dirigida hacia 

el público externo.  

Se sugiere a las autoridades de la Municipalidad Provincial de Tumbes potenciar 

servicio público y gestión municipal óptimo hacia la población, con el objetivo de 

posicionar la percepción buena sobre la entidad. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia del estudio de investigación  

Percepción de la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación, UNTUMBES, 2022 

PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGÍA 

PRINCIPAL 

¿Cuál es el nivel de percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes, en estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación, UNTUMBES, 2022? 

GENERAL 

Determinar el nivel de percepción de la imagen 

institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 

en estudiantes de Ciencias de la Comunicación, 

UNTUMBES, 2022. 

 

Variable 1: Imagen Institucional  

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ÍNDICE 

Identidad 

institucional  

Cultura 

Misión 

Visión 

Objetivos estratégicos 

Cuestionario 

empleado a 122 

estudiantes de 

Ciencias de la 

Comunicación. 

 

 

Escala 

Likert 

Ordinal 

 

 

  

Comunicación 

institucional 

Medios de 

comunicación  

Sitio web -Redes 

sociales 

Publicidad 

institucional 

Percepción 

institucional 
Gestión municipal 

Calidad de servicio  

 

 
 

¿Cuál es el nivel de percepción en la dimensión 

identidad institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes? 

• ¿Cuál es el nivel de percepción en la dimensión 

comunicación institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes? 

• ¿Cuáles el nivel de percepción en la dimensión 

percepción institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes?? 

•  

 

Identificar el nivel de percepción en la dimensión 

identidad institucional de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes. 

Describir el nivel de percepción en la dimensión 

comunicación institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes. 

• Evaluar el nivel de percepción en la dimensión 

percepción institucional de la Municipalidad Provincial 

de Tumbes. 
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MÉTODO Y DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA 

TIPO DE ESTUDIO: 

El estudio tuvo un enfoque 

cuantitativo, tipo de 

investigación descriptiva. 

DISEÑO DE ESTUDIO: 

Diseño no experimental, de 

corte transversal. 

MÉTODO DE 

INVESTIGACIÓN: 

- Analítico  

- Sintético 

- Inductivo 

- Deductivo  

-  

ESQUEMA:  

 

 

 

 

Donde:  

M  = Muestra 

O = Observación de la 

muestra 

POBLACIÓN: 

La población estuvo conformada por 178 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación, 

UNTUMBES, 2022, residentes en el Distrito de 

Tumbes. 

MUESTRA:  

La muestra de investigación estuvo compuesta por 

122 estudiantes de Ciencias de la Comunicación, 

UNTUMBES, 2022, residentes en el Distrito de 

Tumbes. 

MUESTREO PROBABILÍSTICO: 

Según Huaire et ál. (2022) señalan que en el 

muestreo probabilístico: “Los elementos se 

seleccionan según criterios técnicos. En este tipo de 

muestreo, los elementos pertenecientes a la 

población tienen probabilidad de ser incluidos en la 

muestra” (p.77).  

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE: 

Según Galindo (2020) menciona que el muestreo 

aleatorio simple: “Es la manera más sencilla de 

formar una muestra que existe. En este modo, 

dentro de una población, vamos eligiendo al azar 

uno a uno a cada participante para nuestra muestra” 

(p.25).  

TÉCNICA:   

Se usó la encuesta online, según Hernández y Ávila (2020) señalan que 

la encuesta es una técnica de obtención de datos para la investigación. 

INSTRUMENTO:   

Fue el cuestionario online, según Sánchez (2022) refiere que: “La fase 

de diseño de los instrumentos en línea resulta primordial para el alcance 

de los objetivos del estudio. Por lo tanto, requiere de tomar decisiones 

certeras que ayuden a recabar la información necesaria” (p.33). 

VALIDEZ Y CONFIABLIDAD DEL INSTRUMENTO:  

Validez.  El instrumento de investigación tuvo evaluación a través de 

veredicto profesional; un docente especialista en materia de metodología 

de investigación, un especialista en área de ciencias de la comunicación 

y un profesional lingüista, con el propósito de alcanzar resultados 

eficientes. 

Confiabilidad. Con el fin de obtener confiabilidad del instrumento de 

investigación a utilizar se empleó ensayo previo para su experimentación 

y comprobación; de esta manera, el cuestionario tuvo evaluación 

mediante el índice de consistencia interna, con intención de alcanzar la 

fiabilidad de la derivación de estudio, en cuanto a precisión de los 30 

ítems. 

MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS:  Se utilizó el análisis descriptivo y 

análisis inferencial con intención de obtener resultados que permitieron 

cumplir los objetivos de estudio. 

 

 

Para el análisis de la indagación 

se recurrió al programa SPSS 

versión 22; de esta forma, se 

obtuvo la tabla de frecuencia, a 

través de análisis estadísticos 

descriptivos; asimismo, la 

organización de las 

derivaciones de estudio se 

procedió mediante Excel 2021 

con el fin de crear figuras, tablas 

e interpretar. 

 

M - O 
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Anexo 2: Instrumento de investigación aplicado a estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación de la Universidad Nacional de Tumbes. 

CUESTIONARIO 

Percepción de la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes, en 

estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 2022 

I. INFORMACIÓN PERSONAL:  

Estado civil: 

Ciclo universitario: 

Género: (M) (F) 

Lugar de Residencia: 

II. FINALIDAD: 

Determinar el nivel de percepción de la imagen institucional de la Municipalidad 

Provincial de Tumbes, en estudiantes de Ciencias de la Comunicación, UNTUMBES, 

2022. 

III.  REFERENCIAS:  

El formulario está compuesto por 30 preguntas, con su respectivo escala Likert. 

4: Siempre 3: Casi siempre     2: Casi nunca     1: Nunca    

Señale la alternativa de forma correcta, con un aspa la valoración que usted considere 

pertinente de las siguientes escalas (4; 3; 2; 1). El cuestionario es de carácter anónima 

y tiene una duración de 25 minutos. 

  

 

Por su comedimiento, gracias.  
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Instrumento de investigación aplicado a estudiantes de Ciencias de la 

Comunicación de la Universidad Nacional de Tumbes 

VARIABLE 1: IMAGEN INSTITUCIONAL 

DIMENSIÓN: IDENTIDAD 

INSTITUCIONAL 

ESCALA DE VALORACIÓN: 4 = SIEMPRE 3 = CASI SIEMPRE 2 = CASI NUNCA 1 = NUNCA 

INDICADOR / ÍTEMS 

Escala de valoración 

4 3 2 1 

INDICADOR: CULTURA 

1 

Considera usted que la Municipalidad Provincial de Tumbes fomenta una cultura de obediencia de 

derecho humanos con finalidad de generar espacios de participación en la población.      

2 

La Municipalidad Provincial de Tumbes brinda iniciativas de práctica de valores morales para mantener 

el bienestar colectivo y una convivencia armoniosa con la comunidad tumbesina.         

3 Se promueve el cuidado y mejoramiento del ornato de la jurisdicción de Tumbes.      

4 

La Municipalidad Provincial de Tumbes cumple con normas y estándares establecidos para un mejor 

desempeño laboral en beneficio del público.      

INDICADOR: MISIÓN  

5 

El propósito y objetivo que plantea la Municipalidad Provincial de Tumbes están alineado con lo que 

considera importante en su vida.     

6 

La entidad local proporciona desarrollo integral para mejorar condiciones del servicio de desagüe en la 

comunidad.     

7 

La municipalidad cumple con la limpieza pública con el fin de proveer un ambiente adecuado en la ciudad 

de Tumbes.     

INDICADOR: VISIÓN 

8 

Se cumplen las metas a corto, medio y largo plazo propuesta por la municipalidad en bienestar de la 

comunidad tumbesina.     

9 La municipalidad ofrece servicios públicos de calidad, oportunidad, transparencia y ética.     

10 

La municipalidad efectúa gestión pública con el objetivo de satisfacer necesidades importantes como 

vivienda, educación, salud y transporte; de forma apropiada.     

INDICADOR: OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

11 

La municipalidad como entidad pública y administrativa dispone eficientes recursos humanos para 

fomentar el progreso de la comunidad.     

12 

Los objetivos estratégicos planteados por la municipalidad permiten optar acciones, actividades y 

decisiones pertinentes para dirigir de la mejor manera la gestión pública.     

13 La infraestructura pública de Tumbes recibe correcta mejora cada periodo.     

14 

La planificación que elaboran la municipalidad a través de sus órganos competentes orienta a beneficios 

para los pobladores de la comunidad local.          
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DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

INDICADOR / ÍTEMS 

Escala valorativa 

4 3 2 1 

INDICADOR: MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

15 

La subgerencia de comunicación e imagen institucional de la municipalidad laboran con responsabilidad 

de producir información relacionada a la gestión que despliega las autoridades competentes.      

16 

Tiene alcance de información el servicio de red social que ocupa la municipalidad para mantener 

comunicado a la población acerca de los servicios, gestión y actividades que efectúa.         

17 

Los espacios en los canales de televisión local que utiliza la municipalidad, dirigidos al público, cumplen 

con estándares de calidad de información.     

INDICADOR: SITIO WEB – REDES SOCIALES 

18 

Los contenidos informativos que difunde la municipalidad a través de las redes sociales son entendibles 

y eficientes para captar información.      

19 

La publicación del texto único de procedimientos administrativos (TUPA) mediante el sitio web de la 

municipalidad le permite a usted informarse.      

20 La municipalidad promueve difusión de servicios que efectúa mediante el sitio web y redes sociales.     

INDICADOR: PUBLICIDAD INSTITUCIONAL 

21 

Usted percibe información cuando la municipalidad realizan anuncios mediante medios masivos (radio y 

televisión).     

22 

Los mensajes que producen la municipalidad mediante los espacios publicitarios en diarios locales son 

de interés para usted.      

23 

La municipalidad cumple con la transparencia cuando difunde la gestión y servicios a través de espacios 

en medios masivos (televisión, radio y diarios locales), sin optar el objetivo de crear una imagen positiva 

para mejorar su reputación.         

 

DIMENSIÓN: PERCEPCIÓN INSTITUCIONAL 

INDICADOR / ÍTEMS 

Escala valorativa 

4 3 2 1 

INDICADOR: GESTIÓN MUNICIPAL 

24 

Los recursos económicos que administra la Municipalidad Provincial de Tumbes permiten mejorar la 

calidad de vida de los habitantes locales.     

25 

Recibe un control adecuado la gestión municipal para culminar eficiente los proyectos de infraestructura 

pública.           

26 

Usted realiza comentario desfavorable sobre la imagen institucional cuando observa deficiente gestión 

municipalidad.     

27 

A través de su percepción sobre la gestión municipal le permite juzgar de manera efectiva sobre la imagen 

institucional.     

INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO  

28 

Identifica la calidad de servicio que expone la Municipalidad Provincial de Tumbes para su imparcialidad 

al momento de comentar acciones.     

29 Usted está conforme con la calidad de servicio que brinda la municipalidad hacia la comunidad local.     

30 

A través de servicio que ofrece la Municipalidad Provincial de Tumbes le permite a usted juzgar de manera 

efectiva la imagen institucional.     
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Anexo 3: Constancia de validación de instrumento de investigación a través “Juicio 

de expertos”.  

Experto 01: Lingüista. 
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Experto 02: Metodólogo.  

 

 

  

 

 

 



71 
 

Experto 03: Licenciado en Ciencias de la Comunicación.  
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Anexo 4: Escala de confiabilidad a través de índice de consistencia interna – Alfa de 

Cronbach. 
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Anexo 5: Organigrama de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2022. 
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Anexo 6: Organigrama estructural de cargos de la subgerencia de comunicación e 

imagen institucional. 
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Anexo 7: Número de estudiantes de Ciencias de la Comunicación residentes en el 

Distrito de Tumbes. 
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Anexo 8: Solicitud de permiso para emplear la encuesta de estudio. 
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Anexo 9: Permiso para emplear la encuesta de estudio. 
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Anexo 10: Evidencia de realización de encuesta al público objetivo. 
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Anexo 11: Informe de similitud a través Software Turnitin. 

 

 


