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“ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA PUBLICA E IMAGEN
INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE REQUENA,
2024”

RESUMEN
Autores: Mirian Olenka Hernandez Rojas
Barbara Cristina Jakers Aquituari

El objetivo de este trabajo de investigacion ha sido: Identificar la
relacion entre la administracion de la controversia publica y la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Este trabajo de investigacion ha sido de tipo descriptivo, mientras que
el disefio habitual de este trabajo de investigacion ha sido el no
experimental, entretanto el disefio particular ha sido el descriptivo

transversal.

La poblacion estuvo constituida por 120 trabajadores nombrados y 40
trabajadores CAS de la Municipalidad Provincial de Requena, que hacen

un total de 160 trabajadores.

La técnica empleada para realizar la recoleccion de datos ha sido la
encuesta, y el instrumento ha sido el cuestionario. Los resultados arrojan
que existe relacién significativa entre la administracion de la controversia
publica y la imagen institucion en la Municipalidad Provincial de Requena,
2024.

Palabras Claves: Administracion de la controversia publica, identificacion
de conflictos potenciales, fijaciébn de prioridades, posicionamiento de la
organizacién, implementacién de la estrategia, evaluacién y control, imagen

institucional, funcional, social, emocional, identitaria, comunicativa.
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MANAGEMENT OF PUBLIC CONTROVERSY AND INSTITUTIONAL
IMAGE IN THE PROVINCIAL MUNICIPALITY OF REQUENA, 2024

Authors: Mirian Olenka Hernandez Rojas

Barbara Cristina Jakers Aquituari

ABSTRACT

The objective of this research work has been: Identify the relationship
between public controversy management and institutional image in the

Provincial Municipality of Requena, 2024.

This research work has been of descriptive type, while the usual
design of this research work has been the non-experimental one,
meanwhile the particular design has been the cross-sectional descriptive

one.

The population consisted of 120 appointed workers and 40 CAS

workers of the Provincial Municipality of Requena, for a total of 160 workers.

The technique used for data collection was the survey, and the
instrument was the questionnaire. The results show that there is a
significant relationship between the administration of public controversy and

the image of the institution in the Provincial Municipality of Requena, 2024.

Keywords: Management of public controversy, identification of potential
conflicts, priority setting, positioning of the organization, strategy
implementation, evaluation and control, institutional, functional, social,

emotional, identity and communication image.
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INTRODUCCION

La administracion de la controversia publica ha devenido en un
aspecto primordial para la gestién actual de las instituciones publicas, y en
especial dentro de un contexto en el cual la comunicacion y la percepcion
de la sociedad juegan papeles fundamentales para el fortalecimiento de la

imagen institucional y corporativa.

Dentro de la perspectiva planteada, la Municipalidad Provincial de
Requena, en virtud de su rol como entidad responsable de brindar servicios
y atender las necesidades de la poblacion, siempre esta enfrentada a retos
gue pondrian a prueba su capacidad para gestionar la opinién publica y, a

la vez, proyectar una imagen positiva ante la ciudadania.

El Afio 2024 representd un periodo decisivo para la gestion municipal
en la Provincia de Requena, al haberse presentado diferentes controversias
gue impactaron en la percepcion ciudadana. Los resultados de la presente
investigacion, han demostrado la gestién de la imagen institucional en esta

comuna son regulares.

En tal sentido, se da la necesidad de promover estrategias mas
efectivas en la administracion de las controversias a surgir. El actual estado
de la imagen, no solamente afectaria la confianza y la satisfaccion de la
ciudadania, sino que también impacta en la legitimidad de la gestion
municipal y la capacidad para desarrollar proyectos y politicas publicas

acertadas.

Para Solérzano y Pirotte (2006) la controversia viene a ser la
incompatibilidad de opiniones y pensamiento. Una discusién meticulosa y

extensa que podria estar oculta, la cual, de no ser administrada de manera



adecuada podria convertirse en un conflicto. Estos autores hacen
referencia al término “conflicto”, como una situacién extrema, la cual
empieza, cuando una de las partes percibe de manera cabal que la otra
parte afecta de manera negativa sus intereses.

Asimismo, en palabras de Favaro (2017):

La imagen de una entidad no esté relacionada con un concepto
abstracto, ni secundario, ni de lujo. La imagen se convierte en el
producto de una impresion general que esta formada a partir de

los aspectos o atributos que el publico percibe. (p. 63)

Esta tesis tuvo el objetivo de explorar la relacibn entre la
administracion de la controversia publica y la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, para lo cual se analizaron las
practicas de gestion de controversias y se evalué el impacto en la

percepcion ciudadana.

Por lo tanto, esta investigacion no solo servird como un diagnéstico
de la situacion actual en Requena, sino también como una referencia para
futuros trabajos y estudios acerca de la administracién de la controversia y
como esta afecta la imagen institucional. Sin duda, el aporte investigativo,

beneficiara a la institucion en cuestion.

Este trabajo de investigacion fue abordado en base a cinco capitulos:

Introduccion

Capitulo |. Marco tedrico referencial
Capitulo 1l. Planteamiento del problema
Capitulo lll. Metodologia

Capitulo IV. Resultados y discusion

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

Ademas, también se facilitaron las fuentes bibliograficas pertinentes.



Asimismo, este estudio se complementd con los apéndices
correspondientes, que se construyeron sobre la base fiable del instrumento
de recopilacion de datos.

Se reviso la bibliografia cientifica y oportuna, y se invirtié una cantidad
importante de energia y tiempo. Luego de esta ardua tarea, ahora se
presenta esta contribucion cientifica. Asimismo, para abordar los diversos
problemas que se presentaron en la construccion de esta tesis, se investigo

la respectiva bibliografia especializada y relevante.

Asimismo, expresamos nuestra gratitud a la Universidad Cientifica del
Perd, UCP de Iquitos, por habernos brindado la oportunidad de
implementar y profundizar nuestras convicciones personales. Esto nos
permitird afrontar el futuro como profesionales capaces y eficientes en el

campo de las Ciencias de la Comunicacion.

Las autoras



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de estudio

Antecedentes internacionales

Bijit (2019) desarroll6 una investigacion de tipo documental
bibliografica, con una poblaciéon integrada por 159 encuestados. La
investigadora llego a la conclusion que el Sistema Alternativo de Solucion
de Controversias, esta actualmente en marcha en fase de adaptacion, y en
un futuro préximo, tiene el potencial de convertirse en una alternativa viable
y valida para la consecucion del Derecho de Acceso a la informacién
publica en nuestro pais, a la vez que conservadora de recursos en la

ejecucion de las funciones publicas.

Calapaqui (2019) desarroll6 una investigacion descriptiva cualitativa,
con una poblacion integrada por 144 usuarios. La investigadora concluy6
que la prestaciéon de un servicio de alta calidad depende no sélo de la
pericia del personal, sino también del ambiente y la atmdsfera que se crean
al interactuar con el cliente. Ademas, en la satisfaccion del cliente influye la

impresion que se transmite a lo largo del servicio.

Cordero (2020) desarrollé una investigacién de enfoque cualitativo
descriptiva, con una poblacién integrada por 25 unidades de analisis. La
investigadora llegd a la conclusién de que el avance de la tecnologia ha
permitido reevaluar la importancia de la comunicacion institucional. Permite
analizar diversos contextos, incluidos los aspectos institucionales, politicos,
mediaticos, comunicativos y sociales. Ademas, propone un modelo de
comunicacion basado en practicas empresariales que puede adaptarse a
las necesidades especificas de las instituciones publicas. En definitiva,
contribuye al analisis y contemplacién de la comunicacion institucional

publica dentro de una Organizacion Electoral.



Antecedentes nacionales

Arotoma y Flores (2021) desarrollaron una investigacion de tipo
bésica y de disefio no experimental. Los investigadores concluyeron que la
dimensién de la cultura corporativa relacionada con la imagen institucional
esta correlacionada con otras dimensiones asociadas a las funciones de
comunicacién corporativa, como la calidad y la integracion de la
informacion. Todas estas dimensiones influyen en el rendimiento de los

trabajadores administrativos.

Ibarra (2022) desarroll6 una investigacion de tipo cuantitativa, con
una poblacion integrada por 380 vecinos. La investigadora concluyé que La
actual administracion de la Municipalidad de Pueblo Libre tiene varias
deficiencias en cuanto a las relaciones publicas y su responsabilidad
principal de manejar las disputas publicas. Se ha observado que existe una
deficiencia en la comprension de la importancia de evaluar e identificar a

las partes interesadas, y en especial en el contexto de un asunto publico.

Matta (2020) desarroll6 una investigacién cuantitativa experimental
aplicada, con una poblacién de 64 trabajadores. El investigador concluy6
gue los empleados poseen una percepcion de la reputacién que se forja
dentro de una organizacion abierta al cambio para mejorar la comunicacion
interna. Son receptivos a recibir informacién con una actitud positiva y estan
motivados por sus superiores para cumplir los objetivos de la institucion.
Esto ocurre en un entorno que experimenta menos casos de incertidumbre,

desinformacion y controversia.

Antecedentes locales

Diaz y Pinedo (2023) desarrollaron una investigacion descriptiva-
correlacional, de corte transversal, con una poblacién integrada por 384
clientes y 32 empleados. Los investigadores concluyeron que la imagen
corporativa de la empresa de energia Electro Oriente se percibe como baja

por el 53,1 % de los consumidores internos, mientras que el 25 % tendria



una impresion favorable al respecto. En lo referente a la reputacion de esta
empresa frente a su publico externo, se considera basicamente de nivel
medio, con un alcance del 41.9 % de la encuesta. No obstante, el 34,1 %
de los encuestados califica de baja la reputacion de Electro Oriente. De otro
lado, el 24 % afirmaria que la empresa tiene una reputacion alta entre sus

clientes diversos y su base de usuarios.

Sanchez y Arana (2024) desarrollaron una investigacion de tipo
descriptivo correlacional, con una poblacion integrada por 50 clientes. Los
investigadores concluyeron que existe relacion significativa entre la
comunicacion externa y la imagen corporativa en la Empresa Fumibox
E.I.R,L., lquitos, 2023.

1.2. Bases teodricas

1.2.1. Administracion de la controversia publica

Segun Solérzano y Pérez, (1999) la administracion de la controversia
publica esta definida como un debate entre dos posiciones que buscaria
obtener compromisos en el largo plazo desde la alta direccién, al impactar
en el desarrollo de una organizacion a fin de utilizar eficazmente sus

recursos y dar forma estratégica al desarrollo de la cuestion.

El autor Xifra, utiliza el anglicismo issues management, cuya
traduccion es gestién de conflictos potenciales, que vendria a ser lo mismo
gue administracién de la controversia publica, y la define de la siguiente
manera:

La gestion de conflictos potenciales (GCP), también conocida
como gestion de problemas, se refiere al uso estratégico de la
comunicacién entre las entidades y sus partes interesadas en el
contexto especifico del desarrollo de politicas publicas. Por ello,
en sus primeras etapas se la denoming gestion de asuntos

publicos. En ultima instancia, sus avances en este ambito han



proporcionado un marco para abordar todas las cuestiones de

relaciones publicas. (Xifra, 2010, p. 7)

Por su parte Ibarra (2022) refiere que la administracion de la
controversia publica y la gestion del conflicto potencial serian términos
orientados a una misma finalidad: la identificacién de temas controversiales

de una organizacién y saber como administrarlos.

Las controversias publicas surgen en diversos ambitos, tales como en
la cultura, en la ciencia, en la economia, en la politica, y otros ambitos de
importancia social. Algunos ejemplos incluyen debates acerca de la reforma
de la salud, el cambio climético, la educacion, los derechos civiles y las

politicas de inmigracion.

En palabras de Cutlip y Center (2001) los asuntos publicos son la
practica proactiva de prever, reconocer, evaluar y abordar cuestiones de
politica publica que repercuten en las interacciones de una organizacion

con sus grupos de interés.

Ahora se presentan las caracteristicas clave en una controversia

publica:

Diversidad en las opiniones: Hay multiples argumentos y puntos de

vista en conflicto respecto del tema en cuestion.

e Interés publico: Tiene relevancia y afectaria a una gran parte del

publico o podria percibirse como de interés comun.

e Implicancias sociales: Las resoluciones o decisiones tomadas

podrian tener consecuencias relevantes para el publico en general.

e Participacion de diversos actores: Involucraria a diferentes grupos y
sectores sociales, que incluyen a ciudadanos, expertos, grupos de

interés y autoridades.



e Debate abierto: Para discutir de forma amplia en el espacio publico,
frecuentemente con cobertura mediatica y participacion en social

media.

Ahora, esta investigacion se basara en el autor Xifra (2010), quien
divide a la primera variable de estudio en cinco dimensiones: Identificacion
de conflictos potenciales, fijacion de prioridades, posicionamiento de la

organizacion, implantacion de la estrategia y evaluacion y control.

1.2.1.1. Identificacion de conflictos potenciales

Segun Xifra (2010):

Al administrar de manera eficaz la controversia publica, es
primordial abordar e identificar los diferentes factores que
puedan contribuir al conflicto, incluyendo la diversidad de
intereses, los intereses politicos y econdémicos y la
comunicaciéon. La clave radica en una gestion estratégica y

proactiva que tenga en cuenta todos los elementos citados.

Hainsworth y Meng (1988) refieren que:

Se trata de un esfuerzo centrado en reconocer posibles
problemas o problemas en desarrollo (relacionados con las
leyes, la politica o la sociedad) que podrian afectar al crecimiento
de una organizacién. El objetivo es reunir y organizar recursos
para dar forma de manera proactiva al desarrollo de estas
preocupaciones. El objetivo de esta estrategia es formular una
politica publica con la intencion de promover los intereses de la

organizacion.

De manera similar, McGrath (1998) percibe el fenbmeno como un

procedimiento sistematico que reconoce problemas, patrones y actitudes



de las audiencias que tienen la capacidad de impactar de manera positiva
0 negativa en la empresa. Posteriormente, Ramirez formula y ejecuta
planes y tacticas, incluidos programas de comunicacion, para afrontar

eficazmente estos retos.

Para Cutlip y Center (2001) el quid de la deteccion de conflictos
potenciales puede simplificarse en dos enfoques opuestos: reconocer con
prontitud los problemas que podrian afectar a una organizacion y aplicar

una reaccion planificada para minimizar o aprovechar sus resultados.

La oportuna identificacion de conflictos potenciales viene a ser una
herramienta muy importante para la eficaz gestion de conflictos, en vista de
gue permite la puesta en marcha de estrategias de prevencidon y la
promocién de ambientes de convivencia o de trabajo mas productivos y
armoniosos. Las técnicas mas comunes usadas en tal proceso incluyen
encuestas, observacion directa, entrevistas y analisis de comunicaciones y

documentos.

1.2.1.2. Fijacion de prioridades

Segun (Xifra, 2010):

En la administracion de la controversia publica, la fijacién de
prioridades implicaria un enfoque estratégico que comprende un
andlisis detallado, una evaluaciéon de impacto, gestion de las
expectativas y propiciar la comunicacion efectiva. Asimismo, es
basico asignar recursos de forma eficiente, ademas de estar
preparado para posibles contingencias, con un enfoque
incesante en la bausqueda de soluciones, asi como la evaluacion

continua de los progresos.

La fijacion de prioridades implicaria un enfoque polifacético que
considere el incremento en el equilibrio de intereses, la opinion publicay la

gestion de agendas. Estos enfoques aportarian una perspectiva invaluable



respecto de como abordar y gestionar controversias y conflictos de manera

eficaz.

También esta referida al proceso de definir cuales aspectos de una
controversia deben ser abordados de manera prioritaria para la gestion
efectiva del conflicto, asi como para disminuir sus impactos negativos. Este
proceso implica evaluar y clasificar las diferentes dimensiones del problema
de acuerdo a su urgencia, importancia y a las posibles consecuencias de
no abordarlas tempranamente. La adecuada fijaciéon de prioridades seria
crucial para asegurar que los recursos que de por si son limitados, se
utilicen de manera eficaz y que se consiga una resolucion satisfactoria y

equitativa.

Kingdon (1984) afirma que:

Los temas entran en la agenda publica y politica, al coincidir tres
factores: la percepcion de la problematica, la disposicion a dar
soluciones y politicas favorables. La fijacion de prioridades
implica identificar cuales tematicas son mas urgentes y

relevantes en determinados momentos.

Para Yudkowsky (2018) para poder fijar prioridades de manera eficaz
es necesario entender como la opinion publica y la percepcion influirian en
las decisiones. La gestién de la controversia debe considera de qué manera
la opinion publica puede cambiar y cémo los directos responsables pueden

ajustar prioridades.

En sociedades diversas, es imperativo gestionar la fijacion de
prioridades, de forma que se obtenga un equilibrio en los intereses y asi
evitar conflictos. Todo esto implica abordar la controversia de manera que

se reduzcan los enfrentamientos entre los diferentes grupos de interés.

En una sociedad diversa, se hace necesario gestionar la fijacion de

prioridades manera que se obtenga un equilibrio entre los intereses y asi
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evitar conflictos perjudiciales. Esto implica abordar la controversia de tal
manera que sean reducidos los enfrentamientos entre los diferentes grupos

de interés.

1.2.1.3. Posicionamiento de la organizacion

Para Xifra (2010):

El posicionamiento de toda organizacion en la administracion de
la controversia publica, deberia ser bien gestionado vy
estratégico. Esto abarca definir una posicion consistente y clara,
adaptar la comunicacion al entorno, ofrecer soluciones
edificantes, gestionar relaciones con las partes involucradas y
ajustar y monitorear las estrategias de acuerdo a como sea
necesario. La gestién efectiva del posicionamiento contribuiria a
la resolucién de los conflictos y al mantenimiento de una buena

reputacion.

El posicionamiento de la organizacion en la administracion de la
controversia publica esta referido a como una entidad presenta y define su
postura frente a conflictos publicos y a temas controvertidos. Esta postura

influiria en cdmo la entidad es percibida por los publicos.

Para Aaker (2002):

En el contexto de la administracion de la controversia publica,
una organizacibn debe manejar su posicionamiento
estratégicamente a fin de construir y mantener una imagen
favorable. Se habla de comunicar claramente sus valores, sus
posturas, y esencialmente en tiempos de crisis 0 controversia,

para poder gestionar la percepcion del publico efectivamente.

El posicionamiento en la administracion de la controversia publica

esta basado en la activa gestion de la reputacion, en donde la organizacion
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debe responder, anticipar y adaptarse a la probleméatica publica a fin de

fortalecer y proteger su credibilidad e imagen. (Fombrun, 2018)

También esta referido a la estrategia, postura y acciones que adopta
una entidad para gestionar y enfrentar un conflicto que involucraria a
diferentes actores y que tiene implicancias econOmicas, sociales,
medioambientales o politicas. Este posicionamiento es primordial para
influenciar en el desarrollo y la resolucién de la controversia, proteger los
intereses de la entidad y mantener su legitimidad y reputacion ante el

publico y otras partes interesadas.

El posicionamiento de toda organizacion en la administracion de la
controversia publica, esta ligado a una gestion estratégica de la imagen y
la reputacion, una comunicacion eficaz en casos de crisis, la utilizacion
estratégica y correcta del poder, la gestion de las expectativas de los
stakeholders y su influencia en la percepcion del publico.

1.2.1.4. Implementacion de la estrategia

Para Xifra (2010):

Implementar la estrategia en la administracién de la controversia
publica, involucra un enfoque sistematico que incluye el
desarrollo de un plan detallado adecuadamente, asignar
recursos, ejecucién proactiva de acciones un monitoreo y
evaluacion continuos. Asimismo, la adaptacion basada en la
retroalimentacion, ademas de la documentacién completa son

vitales para el éxito de la resolucion de la controversia.

En palabras de Mintzberg (1994):

La implementacion de la estrategia deberia ser vista como un
proceso no lineal y dinamico. En el ambito de la administracion

de la controversia publica, esto implicaria que la estrategia
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deberia adaptarse constantemente en la medida en que la
controversia evoluciona. La estrategia emergente, que sugeriria
gue no todas las estrategias son deliberadas desde un inicio,
sino que podrian surgir de las decisiones y acciones diarias de

la entidad.

Implica la ejecucién de un plan de accion creado para la gestion y
resolucién de conflictos que involucrarian a los diversos stake holders, y
gue tiene un impacto importante en la sociedad. Esta etapa implica
convertir las decisiones estratégicas en acciones concretas y previamente
coordinadas, ademas de conseguir que se logren los objetivos que

establecidos previamente efectiva y eficazmente.

Por su parte Porter (1985) sostiene que la implementacion de la
estrategia, aplicada a la Administracion de la Controversia Publica, implica
que una organizacion debe identificar y utilizar sus fortalezas para gestionar

eficazmente las controversias publicas.

Implementar eficazmente la estrategia es fundamental para el logro
de los objetivos planeados, ademas de lograr una solucién equitativa y
sostenible del conflicto. Asimismo, implica una combinacion de la ejecucion
coordinada, una planificacion minuciosa, adaptabilidad y comunicacion
efectiva, con la finalidad de enfrentar los desafios y dinamicas cambiantes

en todo conflicto.

1.2.1.4. Evaluacién y control

Xifra (2010) refiere que:

La evaluacién y control en la administracién de la controversia
es vital parta la comprension de como se podrian gestionar las
crisis y las controversias publicas. Se trata de procesos
continuos y dindmicos que requieren de un monitoreo constante,

un analisis de riesgos detallados, medicion en las percepciones,
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ademas de desarrollo e implementacion de estrategias, sumado
a la capacidad de ajustar las acciones de retroalimentacion. Tal
enfoque le permitiria a las organizaciones gestionar eficazmente

la controversia.

Coombs (2007) destaca:

La necesitad de evaluar la situacion para comprender el contexto
de la controversia y realizar la clasificacion de la crisis de
acuerdo a su tipo, a fin de determinar la estrategia de
comunicacién mas adecuada. Ademas, proponer estrategias en
base a la responsabilidad percibida de la entidad en la crisis,
como disminucion, negacién, refuerzo y reconstruccion;
asimismo, poner énfasis en la coordinacion de acciones y
mensajes mediante diferentes canales a fin de asegurar una

respuesta coherente.

Son procesos fundamentales que aseguran que las estrategias y
acciones implementadas para gestionar un conflicto se estén llevando a
cabo de manera efectiva y que se estén logrando los objetivos establecidos.

Estos procesos permiten monitorear el progreso de esas estrategias.

La evaluacién y control implican un enfoque sistematico y polifacético
que abarca desde el analisis de los riesgos sumado a la identificacion
temprana, hasta la puesta en marcha de estrategias y ajustes constantes,
enfocados en la retroalimentacién. Integrar estos enfoques proporciona un
marco robusto para el manejo de la controversia publica eficazmente, al
asegurar que las organizaciones mitigarian los impactos y mantendrian la

reputacion.
También son procesos criticos que aseguran que la administracion de

la controversia publica sea proactiva, efectiva y basada en evidencia,

permitiendo una gestion mas eficiente y la resolucion exitosa de conflictos.
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1.2.2. Imagen Institucional

Para Capriotti (2008) la imagen institucional viene a ser las
percepciones, ideas y creencias que los diferentes publicos tienen respecto
de una entidad, basado en la interpretacion de las sefiales emitidas por

dicha organizacién a lo largo del tiempo. (p. 32)

El autor afiade que la percepcion publica de una organizacién como
entidad diferenciada se denomina imagen. Su percepcion de la empresa
abarca sus productos, actividades y conducta a escala mundial. (Capriotti,
2008, p. 32)

Por su parte, Villafafie (2000) sostiene que es el resultante de un
procedimiento de comunicacion en el que intervienen tanto los mensajes
emitidos por la organizacion como las interpretaciones que de esos

mensajes realizan los diferentes puablicos. (p. 27)

En palabras de Fombrun (1996) son las percepciones que tienen los
diferentes grupos de interés sobre una empresa, construido a partir de las
experiencias directas e indirectas con la misma. (p. 37)

Se refiere a la percepcion publica y la reputacién que una organizacion
proyecta hacia sus diversos publicos, tanto internos como externos. Esta
percepcion se construye a partir de la comunicacion, las acciones, los
valores y la cultura de la entidad, asi como de las experiencias que las
personas tienen con ella. La imagen institucional es fundamental para el
éxito a largo plazo de la organizacion, ya que influye en la confianza, la
lealtad, y el apoyo de sus stakeholders (partes interesadas), incluyendo

empleados, clientes, inversionistas, proveedores y la comunidad.

Segun Gregory et al. (2000) esta relacionada con los sentimientos y
las asociaciones que tienen los individuos respecto de una entidad, los

cuales podrian influir en sus comportamientos y actitudes hacia la misma
(p. 85).

15



La imagen institucional viene a ser un activo intangible, pero a la vez

critico, que influye en todo el @mbito de operaciones de la organizacion. Su

construccion y mantenimiento requieren de una estrategia integral que

integre acciones coherentes, responsabilidad social, comunicacién y una

gestion de la reputacion.

Caracteristicas Clave de la Imagen Institucional:

Identidad corporativa: La imagen institucional est4 cimentada sobre
la base de la identidad corporativa y agrupa a la mision, vision,
cultura organizacional, valores vy filosofia empresarial. La identidad
debe ser coherente y estar alineada con el accionar y la

comunicacion de la entidad.

Percepcion publica: La imagen institucional se construye con las
opiniones de los publicos en torno a la organizacion. Esto integra a

Su ética, su responsabilidad social y el comportamiento en una crisis.

Comunicacion: La comunicacién efectiva y con coherencia es
primordial para el mantenimiento y la edificacion de una imagen

positiva y sana.

Acciones y Comportamiento: Los comportamientos y acciones de la
organizacién se mueven en el nivel individual y corporativo, lo cual
abarca desde la atencion al cliente hasta la gestidén en caso de crisis
y la responsabilidad social corporativa RSC.

Experiencia del usuario: Las experiencias directas que las personas
tienen con la organizacion, asi sea como empleados, clientes o
socios comerciales, tienen una influencia importante en la imagen de
la entidad. La calidad de estas interacciones, pueden fortalecer o

debilitar la percepcion publica.
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Ahora, de acuerdo a Capriotti (2008) esta investigacion dividira las

dimensiones en funcional, social, emocional, identitaria y comunicativa.

1.2.2.1. Funcional

Capriotti (2008) sostiene que se refiere a la percepcion de los publicos
sobre la eficiencia y la calidad de los productos o servicios ofertados por
la organizacion. Incluye aspectos como la fiabilidad, la seguridad y la

utilidad de los productos o servicios.

Para Hatch y Schutltz (2001) estd centrada en la competencia
profesional y técnica de la organizacién, la cual esta reflejada en la

consistencia y la calidad de sus productos y servicios. (p. 112)

Por su parte Balmer y Greyser (2003) afirman que esta relacionada
con las précticas operativas, la efectividad y la eficiencia en la entrega de
servicios y productos, influyendo de manera directa las percepciones de

competencia y confiabilidad. (p. 149)

La dimensién funcional esta referida a la percepcion que tienen los
stakeholder acerca de la capacidad de la organizacion para cumplir con
objetivos, propédsitos y promesas en términos de calidad, eficiencia y
desempeiio. Asimismo, se enfoca en los aspectos operativos y tangibles
de la entidad, que incluyen sus servicios, productos, proceso y la
satisfaccion de las necesidades de la clientela y otros puntos clave.

En suma, es crucial para la percepcion de la competencia y eficiencia

de una organizacibn en la satisfaccion de las partes interesadas

(stakeholders).

1.2.2.2. Social

Segun Capriotti (2008) se relaciona con la percepcion de la

organizaciéon en cuanto a su comportamiento ético y su responsabilidad
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social. Incluye la evaluacién de las acciones y politicas de la organizacion

en relacion con el bienestar social, ambiental y econémico.

En palabras de Van Riel y Fombrun (2007) abarca la percepcion del
compromiso de la entidad con la responsabilidad social corporativa y su

capacidad para actuar de manera ética y sostenible. (p. 70)

Cornelissen (2011) refiere que esta asociada a la percepcion de la
organizaciéon como un ciudadano corporativo responsable que contribuye

positivamente a la sociedad y se preocupa por el bienestar social. (p. 195)

Se refiere a la percepcion que tienen los stakeholders y el publico en
general sobre el compromiso y las acciones de una organizacion en
relacion con su responsabilidad social, ética, y ayuda al bienestar de la
comunidad y al medio ambiente. Esta dimensiébn abarca como la
organizacion se comporta y actlia en su contexto social y como se perciben

sus esfuerzos para ser un ciudadano corporativo responsable.

La dimensién social de la imagen institucional es primordial en la

percepcion de una entidad en términos de responsabilidad social y su ética.

1.2.2.3. Emocional

Para Capriotti (2008) esta dimension aborda la conexién emocional
que los publicos tienen con la entidad. Se refiere a los sentimientos y
actitudes gue la entidad evoca, tales como confianza, admiracion, respeto

o simpatia.
Segun Dowling (1994) las percepciones emocionales y afectivas de

gue las partes interesadas tienen hacia la organizacién estan influenciadas

por comunicaciones de marketing y experiencias personales. (p. 90)
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Para Balmer y Greyser (2003) esta relacionada con los sentimiento y
actitudes negativas o positivas que el publico tiene hacia la entidad,

influidas por la percepcion de la marca y la experiencia propia. (p. 155)

Esta referida a las percepciones subjetivas y a las emociones que el
publico asocia con una organizacion. Esta dimension esta centrada en el
vinculo afectivo y la conexion emocional que los stakeholders tienen con la
entidad, lo cual podria influir de manera significativas en su lealtad,

comportamiento y apoyo hacia la misma.

En palabras de Cornelissen (2011) estd asociada a la identificacién
emocional de los stakeholders con la entidad, influenciada por la

percepcion de la marca y las experiencias de los clientes. (p. 200)

Esta dimension es muy importante para la edificacion de relaciones
sélidas y duraderas con los grupos de interés, basadas en percepciones

afectivas positivas.

1.2.2.4. Identitaria

Para Capriotti (2008) esta dimension esta relacionada con la
percepcion de la identidad visual junto a los componentes simbdlicos de la
organizacion, tal como el slogan, los colores de la corporacion, el logo, etc.
En esta dimensién se evidenciaria como la organizacion se presenta de

forma visual y cdmo es reconocida por los publicos.

Por su parte Hatch y Schutltz (2001) sostienen que la dimensién
identitaria se basa en la coherencia y en la alineacion entre la identidad
declarada de la organizacion y como esta es percibida hacia el exterior. (p.
120)

Segun Cornelissen (2011) esta asociada a la identidad corporativa y
como se refleja en la percepcion y comunicacion de marca en los
stakeholders (p. 205).
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En palabras de Podnar (2015) se incluiria la percepcion de la identidad
visual, los valores organizacionales, la cultura de la identidad, y como tales

componentes son percibidos y comunicados hacia el exterior (p. 110)

Esta asociado a como una entidad se definiria a si mismay como esa
autodefinicion es entendida por los stakeholders. Integra a la mision, la
cultura, los valores, la misién y la personalidad organizacional, asi como los
simbolos y elementos visuales que la representan. La dimensién identitaria
es basica para la edificacion de una imagen coherente y a la vez distinta

qgue resuene de manera interna y externa.

1.2.2.5. Comunicativa

Capriotti (2008) afirma que se enfoca en la percepcion sobre la
comunicacion de la organizacion. Incluye la claridad, coherencia,
transparencia y efectividad de los mensajes emitidos por la organizacion a

través de diferentes canales de comunicacion.

Segun Hatch y Schutltz (2001) esta centrada en como la organizacion
comunica sus valores e identidad, mediante sus comunicaciones e

interacciones formales e informales con los grupos de interés (p. 125).

En palabras de Van Riel y Fombrun (2007) abarca la forma en que la
organizacion gestiona y coordina sus comunicaciones para asegurar que

sus mensajes sean claros, coherentes y reflejen su identidad corporativa.
(p- 85)

Para Balmer y Greyser (2003) esta relacionada con la capacidad de
la entidad para la transmision de su vision, mision y valores de manera

efectiva y coherente a todas sus audiencias.

En resumen, se trataria de como una organizaciéon transmite su
mision, valores, objetivos y su mision a sus diversos publicos mediante

canales y estrategias comunicativas. Engloba todo el accionar de
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comunicacion internas y externas, que coadyuven a fortalecer, mantenery
construir la percepcion publica de la organizacion. La comunicacion efectiva
es bésica para la alineacion de la imagen institucional de la identidad
deseada.

1.2.3. Municipalidad Provincial de Requena

La Municipalidad Provincial de Requena es una institucion del Estado,
ubicada en la provincia de Requena en la region Loreto. Su principal
responsabilidad es defender y promover servicios e iniciativas destinados
a mejorar el bienestar de los ciudadanos y fomentar un desarrollo

econdmico, social y turistico sostenible.

En su péagina la Municipalidad Provincial de Requena afirma que
facilita el crecimiento econdmico y fomenta la inversién privada en un
entorno bien organizado y seguro que promueve la integracion territorial y
la planificacion urbana. Esto se consigue mediante practicas de gestion
transparentes y justas, que contribuyen al establecimiento de una

gobernanza municipal democrética.

1.2.3.1. Organizacion

e Concejo Municipal. Es el maximo Organo del Gobierno Local de la
Provincial de Requena. Esta constituido por el Alcalde quien lo
preside y nueve (09) Regidores, elegidos en sufragio directo por los
vecinos de la jurisdiccién, ejercen funciones normativas

fiscalizadoras.

e Alcaldia. Es un Organo de la Alta Direccion de primer nivel
jerarquico, representado por el Alcalde ante el vecindario, y el
personero legal de la Municipalidad, le compete ejercer las funciones
ejecutivas del Gobierno Local, en concordancia con lo establecido
en la Constitucion Politica del Perd, la Ley No. 27972 - Ley Organica

de Municipalidades, el Reglamento Interno del Concejo, y demas
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disposiciones legales vigentes. Es la maxima autoridad de la

Municipalidad Provincial de Requena.

Gerencia Municipal. ElI Organo Superior de Direccién es
responsable de supervisar y gestionar la planificacion,
programacion, direccion, coordinacion, ejecucion, supervision,
control y evaluacién de la administracion y de los servicios de
competencia municipal. El departamento esta dirigido por un
funcionario de confianza elegido por el Alcalde y depende
jerarquicamente de él. Asimismo, la maxima autoridad administrativa
es un componente de la Alta Direccion y sirve de vinculo de
coordinacién entre ésta y los 6rganos consultivos, de apoyo y de

linea.

Secretaria General. El érgano de tercer nivel jerarquico es
responsable de programar, dirigir, ejecutar y coordinar el apoyo al
Consejo Municipal, la Alcaldia y otras entidades administrativas.
Ademas, lleva a cabo acciones dirigidas a promover una percepcion
positiva de la Administracion Municipal tanto interna como
externamente. Esto se consigue mediante diversos canales de
comunicaciéon dentro de su ambito. Ademas, supervisa y gestiona la

documentacion y el Archivo Central del Municipio.

1.2.3.2. Misién

La Municipalidad Provincial de Requena es un gobierno local estatal

que contribuye a mejorar la calidad de la vida de sus pobladores,

fomentando y promoviendo el desarrollo integral con valores, impulsa el

desarrollo econdmico, social y cultural a través de la participacion

concertado entre el sector publico, privado y la poblacién civil organizada.

Promueve el desarrollo sostenido del medio ambiente, a su vez la sociedad

cumple con el rol participativo en la toma de decisiones, ejerciendo la

vigilancia ciudadana, buscando la capacitacion permanente.
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1.2.3.3. Visioén

En la provincia de Requena se cuenta con un desarrollo sostenible,
socioeconémico y cultural al afio 2024, todas las instituciones son
auténomas bajo el liderazgo de la Municipalidad Provincial de Requena.
Cuenta con servicios basicos satisfechos de educacion, agua, salud,
energia, servicios de comunicacion y transporte adecuado. Ser reconocidos
como destino turistico mundial, en Requena, Pacaya, Samiria y otros; y con
una cultura agropecuaria, pesquera, sostenida y empresas agroindustriales
exportadoras, respetando el equilibrio medioambiental, con seguridad
alimentaria de la poblacién y capaz de solucionar la economia local con una

sociedad civil organizada y participativa con justicia social para todos.

1.2.3.4. Funciones de la unidad de prensay relaciones publicas de la

Municipalidad Provincial de Requena

Unidad de prensa

Redaccion de notas de prensa y difusibn de comunicados, en

relacion con eventos, actividades y gestion municipal.

e Cobertura de eventos institucionales, tales como inauguraciones,
sesiones del consejo municipal, acciones comunitarias, etc., para la

generacion de material informativo.

¢ Relaciones con los medios de comunicacion locales, regionales y
nacionales, y la respectiva difusion de informacion relevante y de

interés publico.

e Monitoreo de medios de comunicacion, respecto de toda la
informacion que atafie a la municipalidad, sea positiva o0 negativa, y

poder mitigar posibles impactos dafinos a la imagen institucional.
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Unidad de Relaciones Publicas

e Gestionar, crear y mantener una comunicacion efectiva y fluida entre
la municipalidad y la ciudadania, ademas de fomentar un dialogo

constructivo y abierto.

e Promocion de la imagen institucional mediante el desarrollo de
campafnas y estrategias que destaguen una imagen positiva de la
municipalidad.

e Coordinar, planificar y organizar eventos comunitarios, talleres,
ferias y campafas para involucrar a la ciudadania con la gestion de

la municipalidad.

e Establecer vinculos y relaciones con la comunidad y las
organizaciones locales, con lideres de opinibn y grupos

comunitarios, a fin de fomentar la participacion de la ciudadania.
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1.2.3.5. Organigrama de la Municipalidad Provincial de Requena
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1.3. Definicion de términos basicos

Administracion de la controversia publica: se define como un debate
entre dos posturas que busca lograr compromisos a largo plazo desde la
alta direccién, impactando en el perfeccionamiento de una institucion a fin
de mover sus recursos e influir de forma estratégica en la evolucion del

tema. (Sol6rzano y Pérez, 1999)

Identificaciéon de conflictos potenciales: Se trata de un esfuerzo
centrado en reconocer posibles problemas o problemas en desarrollo
(relacionados con las leyes, la politica o la sociedad) que podrian afectar al
crecimiento de una organizacion. (Hainsworth y Meng, 1988)

Fijacion de prioridades: Implica un enfoque estratégico que incluye un
andlisis detallado, una evaluacion del impacto, la gestion de las
expectativas y una comunicacion efectiva. (Xifra, 2010)

Posicionamiento de la organizacion: Se basa en la gestién activa de la
reputacion, donde la organizacién debe anticipar, responder y adaptarse a
los problemas publicos para proteger y fortalecer su imagen y credibilidad.
(Fombrun, 2018)

Implantacién de la estrategia: Implica un enfoque sistematico que
comprende el desarrollo de un plan al detalle, la asignacion correcta de
recursos, la ejecucion proactiva de acciones, y una evaluacién y monitoreo
constante (Xifra, 2010)

Evaluacion y control: Se trata de procesos dinamicos y continuos que
precisan de constante monitoreo, un andlisis de riesgos al detalle, la
medicién de la percepcion, la implementacién y desarrollo de estrategias
adecuadas, y la capacidad de ajustar las acciones teniendo como base la

retroalimentacion obtenida. (Xifra, 2010)
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Imagen Institucional. Es el conjunto de percepciones, ideas y creencias
que los diferentes publicos tienen respecto de una entidad, basado en la
interpretacion de las sefiales emitidas por dicha organizacién a lo largo del
tiempo. (Capriotti, 2008)

Funcional. Se centra en la competencia técnica y profesional de la
organizacion, la cual se refleja en la calidad y la consistencia de sus
servicios y productos. (Hatch y Schutltz, 2001)

Social. Abarca la percepcion del compromiso de la entidad con la
responsabilidad social corporativa y su capacidad para actuar de manera
ética y sostenible. (Van Riel y Fombrun, 2007)

Emocional. Se relaciona con los sentimientos y actitudes positivas o
negativas que los publicos tienen hacia la organizacion, influenciadas por
la experiencia propia y la percepcion de la marca. (Balmer y Greyser, 2003)

Identitaria. Se centra en la coherencia y alineacion entre la identidad
declarada de la organizacion y como esta es percibida externamente.
Incluye la comunicacién de la misién, vision y valores organizacionales.
(Hatch y Schutltz, 2001)

Comunicativa. Abarca la forma en que la organizacién gestiona y coordina

SUsS comunicaciones para asegurar que sSus mensajes sean claros,

coherentes y reflejen su identidad corporativa. (Van Riel y Fombrun, 2007)
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

En el contexto actual de la administracion publica en Perd, la gestion
de la controversia publica y la imagen institucional se ha convertido en un
desafio crucial para las municipalidades. La Municipalidad Provincial de
Requena, ubicada en la regidon de Loreto, no es una excepcion.

La Municipalidad Provincial de Requena enfrenta significativos
problemas relacionados con la eficacia en la gestion de controversias y la
percepcion del publico, lo cual impacta de forma directa en su credibilidad
y en la confianza del publico interno de la organizacion, el cual sera el objeto

de estudio de este trabajo.

Requena, una provincia con diversos recursos naturales y una vasta
biodiversidad, ha visto de su desarrollo truncado por diferentes factores
econdémicos, politicos y sociales. La poblacion manifestd en reiteradas
oportunidades su insatisfaccion con la gestién de la municipalidad, lo cual
se ha visto reflejado en quejas frecuentes y manifestaciones publicas, que
impactaron directamente en el publico interno. Esta problematica ha

abonado una imagen institucional en deterioro y una percepcién negativa.

Segun algunos sondeos, la gestion de la controversia publica y la
comunicacién en la municipalidad han sido poco adecuadas, lo que ha
devenido en una baja participacion de la ciudadania y en la carencia de
transparencia en la toma de decisiones. En este contexto, la controversia
publica abarcaria desde disputas respecto de la gestion de recursos
naturales hasta desacuerdos acercad de proyectos de desarrollo local.

De los casos mas notorios esta la mala calidad en la provisién de
servicios como el recojo de basura, el agua potable y el mantenimiento de
obras publicas, tanto en Requena como en sus diversos poblados

aledafios, lo cual generaria descontento en sus pobladores y a la vez
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impacta de manera negativa en la percepcion ciudadana de la imagen

institucional.

Asimismo, han sido identificados conflictos con comunidades
indigenas y nativas que se ubican en el ambito de la provincia de Requena,
especialmente en temas relacionados con la gestion de los recursos
maderables y acuaticos. En muchos casos las leyes no favorecen a los
pobladores, y la gestion municipal no gestiona eficazmente sus buenos

oficios para defenderlos.

Mencidn aparte, el area de imagen institucional se centra basicamente
en las actividades del alcalde provincial, y deja de lado la problematica que
afecta directamente a la poblacion, como la gestibn de los servicios
publicos y la atencién de sus principales necesidades relacionadas con el

ornato y la salud, lo cual genera controversia publica.

Segun Regester y Larkin (2008) La administracion de la controversia
publica implica la identificacion, evaluacion y respuesta a problemas y crisis
que pueden afectar negativamente la percepcion publica de una
organizacion. Incluye estrategias proactivas y reactivas para gestionar la

comunicacién y mitigar el impacto en la reputacion. (p. 45)

Por su parte Cornelissen (2011) La imagen institucional es la
percepcion general de la organizacion por parte de sus stakeholders,
formada por la comunicacion de la identidad, los valores, la mision y la
vision de la organizacion. Es una construccion multidimensional que incluye

elementos funcionales, emocionales, sociales e identitarios. (p. 180)

Por lo tanto, la presente investigacion buscard demostrar, si existe
relacion entre la administracion de la controversia publica y la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Esta investigacion planteara lo anteriormente expuesto, con base en

la respectiva formulacion del problema.
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2.2. Formulacién del problema

2.2.1. Problema general

¢ Existe relacion entre la administracion de la controversia publica y la

imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 20247

2.2.2. Problemas especificos

¢ Como se gestiona la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 20247

¢,COmo se proyecta la imagen institucional en la Municipalidad

Provincial de Requena, 20247

¢,Cual es el nivel de relaciéon entre la administracion de la controversia
publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena,
20247
2.3.0bjetivos

2.3.1. Objetivo general

Identificar la relacion entre la administracion de la controversia publica

y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

2.3.2. Objetivos especificos

Analizar como se gestiona la administracién de la controversia publica

en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Analizar como se proyecta la imagen institucional en la Municipalidad

Provincial de Requena, 2024.
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Determinar el nivel de relacidon entre la administracion de la
controversia publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial
de Requena, 2024.

2.4. Justificacidén e importancia de la investigacion

Esta investigacion estéa justificada porque va a permitir identificar la
relacion entre la administracion de la controversia publica y la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, y a partir de
esos resultados plantear nuevas politicas para mejorar la administracion de
la controversia publica, lo cual redundara positivamente en la imagen

institucional de los publicos internos de la entidad.

Heath (2013) sostiene que:

La administracion de la controversia publica se refiere a la
gestion estratégica de los problemas que afectan la relacion
entre la entidad y su publico clave. Incluye la identificacion
temprana de potenciales controversias, la estimacion de riesgos
y el desarrollo de respuestas adecuadas para proteger y mejorar

la imagen institucional. (p. 89)

Asimismo, Dowling (1994) refiere que “La imagen institucional es una
combinacion de las percepciones y creencias que los stakeholders tienen
sobre la organizacion, influenciadas por la comunicacién corporativa, la
experiencia personal y la reputacion. Es un reflejo de cédmo la organizacion

se proyecta y es percibida en su entorno”. (p. 70)

Tras plantear ambas definiciones, esta investigacion cobra
importancia, en vista de que buscara conocer cOmo se podria mejorar la
administracion de la controversia publica, lo cual incidira positivamente en

la imagen institucional proyectada en sus publicos internos.
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Este trabajo tendra relevancia tedrica en vista de que buscara
reafirmar la validez de la teoria y su aplicacion en la realidad que sera
investigada a través del instrumento a emplear. Esto se debe a que se
esforzard por contrastar la forma en que se dara en la realidad que se

investigara mediante la utilizacion de teoria y conceptualizaciones.
Asimismo, este estudio serd util a otros investigadores, profesores,

estudiantes y académicos que trabajen en el &mbito de las Ciencias de la

Comunicacion. Podran utilizarlo como fuente de referencia, lo que les

permitira tener una mejor comprension de la realidad a examinar.

2.4. Hipobtesis

2.5.1. Hipotesis general

Ha= Existe relacion entre la administracion de la controversia publica y la

imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Ho= No existe relaciéon entre la administracion de la controversia publica y
la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

2.5.2. Hipotesis derivadas

Es regular la administracibn de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Es regular la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024.

Existe un alto nivel de relacién entre la administracion de la

controversia publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial
de Requena, 2024.
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2.6.Variables

2.6.1. Ildentificacién de la variable

Variable independiente (X) . Administracion de la controversia
publica
Variable dependiente (Y) : Imagen institucional

2.6.2. Definicién de las variables

2.6.2.1. Definicién conceptual

Variable (X) Administracién de la controversia publica

Se define como un debate entre dos posturas que busca lograr
compromisos a largo plazo desde la alta direccion, impactando en el
perfeccionamiento de una institucion a fin de mover sus recursos e influir

de manera estratégica en la evolucién del tema. (Solérzano y Pérez, 1999)

Variable (Y) Imagen institucional

Es el conjunto de percepciones, ideas y creencias que los diferentes
publicos tienen acerca de una entidad, basado en la interpretacion de las
sefiales emitidas por dicha organizacion a lo largo del tiempo. (Capriotti,
2008)

2.6.2.2. Definicion operacional

La variable independiente (X) Administracién de la controversia
publica se define operacionalmente en cinco dimensiones: ldentificacion de
conflictos potenciales, fijacion de prioridades, posicionamiento de la
organizacion, implantacion de la estrategia y evaluacion y control; y la

apreciacion de los indicadores, buena (Totalmente de acuerdo), si la
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puntuacion oscila entre 100 % — 70 %, regular (Ni de acuerdo ni en

desacuerdo) si la puntuacién oscila entre 69% — 40%, y deficiente (En

desacuerdo) si la puntuacion oscila entre 39% — 00%.

La variable dependiente (Y)

Imagen

institucional

se define

operacionalmente en cinco dimensiones: Funcional, social, emocional,

identitaria y comunicativa; y la apreciaciéon de los indicadores, buena

(Totalmente de acuerdo), si la puntuacion oscila entre 100 % — 70 %,

regular (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) si la puntuacion oscila entre 69%

— 40%, y deficiente (En desacuerdo) si la puntuacion oscila entre 39% —

00%.

2.6.3. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

INDICE

Administraciéon
de
controversia
publica

la

Identificacion de
conflictos potenciales

Los posibles conflictos
potenciales se gestionan
de manera anticipada.
Siempre se estad al
cuidado de identificar
actitudes y tendencias de
los publicos.

La gestién identifica
temas emergentes o
potenciales (politicos,
sociales o legislativos), a
fin de mitigarlos

Fijacion de
prioridades

Se asignan recursos de
forma eficiente para estar
preparado ante posibles
contingencias.

Existe un enfoque firme
en la bisqueda de
soluciones frente a
posibles eventualidades.
Se fijan prioridades para
abordar posibles
conflictos y controversias
de forma efectiva.

Posicionamiento de la
organizacion

La entidad tiene definida
una postura clara
respecto de la gestion del
posicionamiento de la
organizacion.

Se gestiona el
posicionamiento de
manera estratégica para
proyectar una imagen
favorable.

La gestion comunica de
manera clara sus
posturas y valores, y en

Totalmente de
acuerdo
(Buena): 100 %
-70 %.

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo
(Regular). 69 %
-40 %.

En desacuerdo
(Deficiente): 39
% - 40 %.

34



especial en tiempos de
controversia o crisis.

Implementacion de la
estrategia

Existe un enfoque
sistematico con un
planeamiento adecuado
en caso de presentarse
alguna controversia.

La estrategia cambia
positivamente cuando va
evolucionando un posible
caso de controversia.

La entidad utiliza sus
fortalezas para la gestion
eficaz de la controversia.

Evaluacién y control

Existe un  monitoreo
constante cuando se
presentan controversias.
Se percibe un enfoque
integral que permite
gestionar la controversia
minimizando el impacto.
La gestion identifica la
controversia de manera
temprana  para  un
manejo eficaz.

Imagen
Institucional

Funcional

Se percibe que la gestion
de la controversia es la
mas adecuada.

La entidad maneja de
manera profesional la
gestion de  posibles
controversias.

La entidad afronta de
manera efectiva la
controversia y los
conflictos.

Social

La entidad gestiona con
responsabilidad y ética la
administracion de la
controversia.

El accionar de los
encargados de gestionar
la  controversia  con
responsabilidad  social
corporativa.

Se percibe que la entidad
contribuye positivamente
en la gestibn de la
controversia y conflictos.

Emocional

Cuando se administra la
controversia se proyecta
confianza y respeto.

Se percibe actitudes
positivas por parte de la
poblacion cuando se
gestiona la controversia.

Al administrar la
controversia se percibe
una identificacion

general con la institucién.

Identitaria

Cuando se gestiona la
controversia, es notorio
que viene de la entidad.
Existen elementos
visuales que identifican a
la entidad realizando la
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respectiva gestion, ante
posibles conflictos.
Se perciben los valores
organizacionales al
momento de gestionar
posibles conflictos.

Comunicativa

La entidad desarrolla una
comunicaciéon eficaz al
gestionar la controversia.
Los mensajes son claros,
ademas de existir
coherencia y
transparencia
comunicativa.

Los mensajes
comunicacionales  son
efectivas y mitigan la
controversia.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Nivel de investigacion

La investigacion puede clasificarse como un estudio descriptivo,
centrado en dos variables basadas en el nivel de informacién recibido:
Administracion de la controversia publica e imagen institucional.

El estudio se clasifica dentro del enfoque de investigacion cuantitativa
debido a que se centra en cuestiones especificas, a la revisibn de
investigaciones anteriores, a la comprobacion de hipétesis mediante
disefios de investigacion adecuados y al uso de la recopilacién de datos
para la mediacion numérica y el andlisis estadistico.

3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo porque se estudio la situaciéon
en que se encuentra las variables: Administracion de la controversia publica
e imagen institucional. (Avila, 2000)

3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio general de la investigacion fue no experimental de tipo

descriptivo correlacional.

Fue no experimental porque no se manipularon las variables en

estudio.

Fue Descriptivo Transversal porque se recogi6 la informacion en el

mismo lugar y en un momento determinado.
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El siguiente esquema correspondera a este tipo de disefio:

O Vi

|

%] r

Dy a2

Denotacion:

M = Muestra de Investigacion.

Ox = Variable 1: Administracion de la controversia publica
Oy = Variable 2: Imagen institucional

r = Relacidn entre variables.

Los pasos que se siguieron en la aplicacion del disefio son:

* Realizar la observacion a la variable (recojo de informacion

sobre el objeto de estudio).
¢ Procesar o sistematizar la informacion o datos.

» (Clasificar la informacion o datos, organizandolos en cuadros

0 tablas y representarlos en graficos.

» Analizar e interpretar la informacicn o datos.

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo integrada por 120 trabajadores nombrados y 40
trabajadores CAS de la Municipalidad Provincial de Requena, que hacen

un total de 160 trabajadores.
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3.2.2. Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se uso la siguiente férmula:

Donde:

e nes el tamafo de la muestra

¢ N es el tamafio de la poblacion (160 trabajadores).

e Z es el valor de la distribucion normal correspondiente al nivel de
confianza deseado (por ejemplo, 1.96 para un nivel de confianza de
95 %).

e p es la proporcion esperada (si no se conoce, se suele utilizar 0.5).

e gesl-p(esdecirlaproporcion complementaria).

e e es el margen de error deseado (por ejemplo, 0.05 para un 5 %)

Sustituyendo los valores:

e N=160

e Z=1.96 (para un nivel de confianza del 95%)
e p=05

e =05

e e=0.05

160 - (1.96)2- 0.5 0.5
T = ; "
(0.05)2 - (160 — 1) + (1.96)2 - 0.5 - 0.5

El tamafio de la muestra necesario, calculado con la férmula para una

poblacién finita de 160 trabajadores, fue de 113 personas.
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3.3. Técnica, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnica de recoleccién de datos

La técnica empleada en la recoleccion de datos fue la encuesta en

vista de que se observé el hecho en manera indirecta.
3.3.2. Instrumentos de recolecciéon de datos
Elinstrumento empleado en la recoleccién de datos fue el cuestionario
el cual fue sometido a prueba de validez y confiabilidad previo a su
aplicacion.

3.3.3. Procedimientos de recoleccidon de datos

* FElaboracion del instrumento de recoleccion de datos.

* Prueba de validez y confiabilidad al instrumento de
recoleccion de datos.

* Recojo de la informacion.

» Procesamiento de la informacidn.

3.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

3.4.1. Procesamiento de lainformacién

Los datos se procesaron mecanicamente.

3.4.2. Andlisis de lainformacion

El andlisis e interpretacion de los datos se efectu6 empleando la

estadistica descriptiva: Frecuencia, promedio (x), porcentaje (%).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo
4.1.1. Variable (X): Administracion de la controversia publica

Tabla No. 1

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimensién identificacion de
conflictos potenciales

Totalmante Ni die En
de acuerdo acuerdo mi desacuerdo Total
{Buena) an (Deficiente)
Identificacion de conflictos 100%-71%  desacuerdo ~ 39%-0%
i (Regufar)
potenciales 0%, 40%.
f % I % I % f %
1 Los posibles conflictos potenciales 6 5 98 87 9 8 113 100
se gestionan de manera anticipada.
2 Siempre se esta al cuidado de 3 3 101 89 9 8 113 100
identificar actitudes y tendencias de
los publicos.
3 La gestion identifica temas 6 5 96 85 11 10 113 100
emergentes o potenciales (politicos,
sociales o legislativos), a fin de
mitigarlos.
Promedio (x) 5 4 98 87 10 9 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 1

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimensién identificacion de
conflictos potenciales

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 1 se observa la dimension identificacion de conflictos
potenciales de la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 98 (87 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension identificacion de conflictos
potenciales en la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 10 (9 %) de los encuestados manifestaron estar en
desacuerdo con la dimension identificacion de conflictos potenciales en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 5 (4 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensién identificacion de conflictos
potenciales en la administracibn de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension identificacion de conflictos
potenciales en la administracibn de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 2

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimension fijacion de

prioridades
Totalmente Ni e
de acuerdo  gryerdo ni En Total
(Bueno) an desacuerdo
L - 100%-71%  desacuwerdo  (Deficiente)
Fijacion de prioridades (Regular) 399 0%
T0%-40%
f % f % f % f %
1 Se asignan recursos de forma 13 12 77 68 23 20 113 100

eficiente para estar preparado ante
posibles contingencias.
2 Existe un enfoque firme en la 15 13 72 64 26 23 113 100
blsgueda de soluciones frente a
posibles eventualidades.
3 Se fijan prioridades para abordar 12 10 81 72 20 18 113 100
posibles conflictos y controversias de
forma efectiva.
Promedio (x) 13 12 77 68 23 20 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 2

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimension fijacion de
prioridades

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 2 se observa la dimension fijacién de prioridades de la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de

Requena, 2024, cuyo resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 77 (68 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension fijacion de prioridades en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 23 (20 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension fijacion de prioridades en la administracion
de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024
(39 — 00 %).

Del promedio (X) 13 (12 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensién fijacibn de prioridades en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension fijacion de prioridades en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024.
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Tabla No. 3

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimensién posicionamiento
de la organizacion

de acuerdo acuerdo ni de.samerﬂu
(Buena) an (Deficients) Total
o ] 100%-T1% gesscuardo 39%-0%
Posicionamiento de la (Reguilar)
organizacion T0%-40%
% f % f % f %
1 La entidad tiene definida una postura 7 6 91 81 15 13 113 100

clara respecto de la gestion del
posicionamiento de la organizacion.

2 Se gestiona el posicionamiento de 11 10 88 78 14 12 113 100
manera estratégica para proyectar
una imagen favorable.

3 La gestion comunica de manera clara 5 4 92 82 16 14 113 100
sus posturas y valores, y en especial
en tiempos de controversia o crisis.

Promedio (x) 8 7 90 80 15 13 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Gréafico No. 3

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimensién posicionamiento
de la organizacion

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 3 se observa la dimension posicionamiento de la
organizacion de la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 90 (80 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension posicionamiento de la
organizaciéon en la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 15 (13 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension posicionamiento de la organizacion en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 8 (7 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensién posicionamiento de la organizacion
en la administracion de la controversia publica en la Municipalidad
Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimensién posicionamiento de la
organizacion en la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 4

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimension implementacion de
la estrategia

oe acUerdd  goperdopi Oesdcuerdo
{Bueno) o (Deficiente) 1ot
» ] 100%-T%  gesacuerdo 39%-0%
Implementacién de la estrategia (Reguilar)
T0%-40%
f % f % f % f %
1 Existe un enfoque sistematico con un 5 4 87 77 21 19 113 100

planeamiento adecuado en caso de
presentarse alguna controversia.

2 La estrategia cambia positivamente 4 3 89 79 20 18 113 100
cuando va evolucionando un posible
caso de controversia.

3 La entidad utiliza sus fortalezas para 11 10 83 73 19 17 113 100
la gestion eficaz de la controversia.
Promedio (x) 7 6 86 76 20 18 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 4

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimension implementacion de
la estrategia

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 4 se observa la dimension implementacion de la
estrategia de la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 86 (76 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension implementacion de la
estrategia en la administracibn de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 20 (18 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension implementacion de la estrategia en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 7 (6 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensién implementacién de la estrategia en
la administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial
de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension implementacién de la
estrategia en la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 5

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimension evaluacion y

control
de acuerdo acuerda mi desacuerdo
{Bueno) o (Deficiente) Total
. 100%-7T1% desacuerdo J9%-0%
Evaluacion y control (Regular)
T0%%-40%
I % f % I % I %
1 Existe un monitoreo constante 10 9 82 72 21 19 113 100
cuando se presentan controversias.
2 Se percibe un enfoque integral que 15 13 76 67 22 20 113 100
permite gestionar la controversia
minimizando el impacto.
3 La gestion identifica la controversia 12 10 72 64 29 26 113 100
de manera temprana para un manejo
eficaz.
Promedio (x) 12 11 77 68 24 21 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 5

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, en su dimensién evaluacion y
control

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 5 se observa la dimension evaluacion y control de la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de

Requena, 2024, cuyo resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 77 (68 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension evaluacion y control en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 24 (21 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimensién evaluacion y control en la administracion
de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024
(39 — 00 %).

Del promedio (X) 12 (11 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensidén evaluacion y control en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimensién evaluacion y control en la
administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024.
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Tabla No. 6

Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena

Totalmente Ni dia En

de acuerdo  geperdopi  desdcuerdo

(Bueno) an {Deficients) Total
ADMINISTRACION DE LA 100%-71%  desacuerdo 20 Te-0%
CONTROVERSIA PUBLICA (Reguiar)

70%-40%

f % f % I % Vi %
Identificacion de conflictos 5 4 98 87 10 9 113 100
potenciales
Fijacion de prioridades 13 12 77 68 23 20 113 100
Posicionamiento de la 8 7 20 80 15 13 113 100
organizacién
Implementacion de la 7 6 86 76 20 18 113 100
estrategia
Evaluacion y control 12 11 77 68 24 21 113 100
Promedio (x) 9 8 86 76 18 16 113 100

Grafico No. 6
Evaluacion de la administracion de la controversia publica en la

Municipalidad Provincial de Requena

100
90 87%
80%
80 76%
68% 68%
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o . mm [] | |
Identificacion de Fijacion de Posicionamiento Implementacion Evaluacion y
conflictos prioridades  de la organizacion de la estrategia control
potenciales

B Totalmente de acuerdo H Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 6, se observa la evaluacion de la administracion de la
controversia publica en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, y es

como sigue:

Del promedio (X ) 86 (76 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la administracion de la controversia

publica en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70-40 %).

Del promedio (X) 18 (16 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la administracion de la controversia publica en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 9 (8 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la administracion de la controversia publica en
la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la administracién de la

controversia publica en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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4.1.2. Variable (Y): Imagen institucional
Tabla No. 7

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension funcional

Totaimenta Ni da En
deacuerde  geyargopi  desacuerdo
(Bueno) b (Deficiente) 1ot
. 100%-T1% desacuerdo 39%0%
Funcional (Regular)
T0%-40%
I % f % f % f %
1 Se percibe que la gestion de la 4 4 95 84 14 12 113 100
controversia es la mas adecuada.
2 La entidad maneja de manera 8 7 92 81 13 12 113 100
profesional la gestion de posibles
controversias.
3 La entidad afronta de manera efectiva 4 4 97 86 12 10 113 100
la controversia y los conflictos.
Promedio (x) 5 4 95 84 13 12 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Gréafico No. 7

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension funcional

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 7 se observa la dimension funcional de la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 95 (84 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension funcional de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 13 (12 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimensién funcional de la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 5 (4 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimension funcional de la imagen institucional
en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esté ni de acuerdo

ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension funcional de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 8
Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de

Requena, en su dimension social

Totalmente Ni do
de acuerdo acuerdo ni | desacuerdo
(Bueno) an (Deficiente) Total
] 100%-TM%  gesacuerdo 39%-0%
Social (Regular)
T0%-40%
f % f % f % f %
1 La entidad gestiona con 11 10 88 78 14 12 113 100
responsabilidad y ética la
administracion de la controversia.
2 El accionar de los encargados de 8 7 85 75 20 18 113 100
gestionar la controversia con
responsabilidad social corporativa.
3 Se percibe que la entidad contribuye 13 12 84 74 16 14 113 100
positivamente en la gestion de la
controversia y conflictos.
Promedio (x) 10 9 86 76 17 15 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 8

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension social

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 8 se observa la dimension social de la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 86 (76 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension social de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 17 (15 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension social de la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 10 (9 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimension social de la imagen institucional en
la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esté ni de acuerdo

ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimensién social de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 9

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension emocional

Totalmente Ni dea En
de acuerdo acuerdo mi dezacuerdo
(Bueno) an (Deficiente) Total
) 100%-T1% desacuardo 39%-0%
Emocional (Regular)
T0%-40%
% f % f % f %
1 Cuando se administra la controversia 6 5.31 92 81.42 15 13.27 113 100
se proyecta confianza y respeto.
2 Se percibe actitudes positivas por 10 8.85 88 77.88 15 13.27 113 100
parte de la poblacion cuando se
gestiona la controversia.
3 Al administrar la controversia se 3 2.65 93 82.30 17 15.04 113 100
percibe una identificacion general
con la institucion.
Promedio (x) 6 6 91 80 16 14 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Gréafico No. 9

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension emocional

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 9 se observa la dimension emocional de la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 91 (80 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimensidon emocional de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 16 (14 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension emocional de la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 6 (6 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimensidbn emocional de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).
Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimensién emocional de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 10

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension identitaria

Totalmente Ni do
de acuerdo acuerdo i dezacuerdo
(Bueno) an (Deficiente) Total
o 100%-71% desacuardo 39%-0%
Identitaria (Regular)
T0%-40%
% f % f % f %
1 Cuando se gestiona la controversia, 9 8 84 74 20 18 113 100
es notorio que viene de la entidad.
2 Existen elementos visuales que 7 6 88 78 18 16 113 100
identifican a la entidad realizando la
respectiva gestion, ante posibles
conflictos.
3 Se perciben los valores 12 11 86 76 15 13 113 100
organizacionales al momento de
gestionar posibles conflictos.
Promedio (x) 9 8 86 76 18 16 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Grafico No. 10

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, en su dimension identitaria

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= En desacuerdo

59



Interpretacion

En la tabla N° 10 se observa la dimensién identitaria de la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 86 (76 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimension identitaria de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 18 (16 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimension identitaria de la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 9 (8 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimension identitaria de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).
Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension identitaria de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 11

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de

Requena, en su dimension comunicativa

Totalmente Ni do
de acuerdo acuerdo i dezacuerdo
(Bueno) (Deficiente) Total
) ] 100%-71% desacuardo 39%-0%
Comunicativa (Regular)
T0%-40%
f % i % i % f %
1 La entidad desarrolla una 6 5 97 86 10 9 113 100
comunicacion eficaz al gestionar la
controversia.
2 Los mensajes son claros, ademas de 4 3 99 88 10 9 113 100
existir coherencia y transparencia
comunicativa.
3 Los mensajes comunicacionales son 5 4 96 85 12 11 113 100
efectivas y mitigan la controversia.
Promedio (x) 5 4 97 86 11 10 113 100

Fuente: Base de datos de las autoras

Gréafico No. 11

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de

Requena, en su dimension comunicativa

= Totalmente de acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= En desacuerdo
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Interpretacion

En la tabla N° 11 se observa la dimensién comunicativa de la imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, cuyo

resultado es el siguiente:

Del promedio (X ) 97 (86 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la dimensién comunicativa de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (70 — 40 %).

Del promedio (X) 11 (10 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la dimensién comunicativa de la imagen institucional en
la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 5 (4 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la dimension comunicativa de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).
Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la dimension comunicativa de la imagen

institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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Tabla No. 12

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de

Requena
Totalmente Ni de
de acuerdo ﬂm‘e[rdnn.-' desamﬂn
(Bueno) an {Deficients) Total
IMAGEN INSTITUCIONAL 100%-71%  gesacuwerdo 20 'e-0%
(Regular)
T0%-40%
f % f % I % b %
1 Funcional 5 4 95 84 13 12 113 100
2 Social 10 9 86 76 17 15 113 100
3 Emocional 6 6 91 80 16 14 113 100
4 I|dentitaria 9 8 86 76 18 16 113 100
5 Comunicativa 5 4 97 86 11 10 113 100
Promedio (x) 7 6 91 81 15 13 113 100

Gréafico No. 12

Evaluacion de la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
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Interpretacion

En la tabla N° 12, se observa la evaluacién de la imagen institucional
en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024, y es como sigue:

Del promedio (X) 91 (81 %) de los encuestados manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la imagen institucional en la Municipalidad
Provincial de Requena, 2024 (70-40 %).

Del promedio (X) 15 (13 %) de los encuestados manifestaron estar
en desacuerdo con la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024 (39 — 00 %).

Del promedio (X) 7 (6 %) de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo con la imagen institucional en la Municipalidad
Provincial de Requena, 2024 (100 — 71 %).

Concluyendo que la mayoria de los encuestados esta estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo (70 — 40 %) con la imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024.
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4.2. Analisis inferencial

Tabla N° 13: Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad®

Administracién de la controversia publica Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Imagen Buena 471 9 ,000 ,536 9 ,000

Institucional  Mala
,501 18 ,000 ,457 18 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
b. Imagen Institucional es constante cuando Administracion de la controversia publica = Regular. Se ha

omitido.

Tabla N°14: Prueba de hipotesis

Correlaciones

Administracion
de la
controversia Imagen
publica Institucional

Administracion de la Correlacién de Pearson 1 ,900™
controversia publica Sig. (bilateral) ,000

N 113 113
Imagen Institucional Correlacion de Pearson ,900™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 113 113

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

De acuerdo al andlisis estadistico efectuado con el estadigrafo rho de
Spearman se determina una relacion positiva y significativa (r = 0,900,
donde p es menor de 0,05) entre la administracion de la controversia
publica y la imagen institucional. Al tenerse una significancia bilateral de
0,000, la misma que es menor de 0,05, entonces se rechaza la hipotesis
nula, por lo que existe relacion significativa entre la administracion de la
controversia publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial

de Requena.

Los resultados se representan en un 99% de intervalo de confianza.
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Tabla N°15: Resumen del modelo y estimaciones del parametro

Resumen de modelo y estimaciones de parametro

Variable dependiente: _Imagen Institucional

Ecuacio Resumen del modelo Estimaciones de parametro
n R cuadrado F gll gl2 Sig. Constante bl
Lineal ,810 | 473,549 1 111 ,000 ,380 ,813

La variable independiente es Administracién de la controversia publica.

Grafico N°13: Relacidon entre las variables

Imagen Institucional

D Observado
3,04 Q = Lineal
2,5
2,09 o]
1,57
1,07 T | T |
1,0 15 20 25 30

Administracion de la controversia publica
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CAPITULO V: DISCUSION. CONCLUSIONES. RECOMENDACIONES

5.1. Discusién

Al desarrollar el andlisis descriptivo de la variable estudiada:
Administracion de la controversia publica en la Municipalidad Provincial de

Requena, se hallé que es regular, con un 86 %.

Al desarrollar el andlisis descriptivo de la variable estudiada: Imagen
institucional en la Municipalidad Provincial de Requena se hall6 que es

regular, con un 91 %.

Al interpretar los resultados de la presente investigacion, se precisa
gue existe una estrecha relacion entre las variables de estudio:
Administracion de la controversia publica e imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, relacion que fue demostrada al
utilizar la estadistica de correlacion de Spearman, cuyos hallazgos indican
gue existe una relacion significativa fuerte de 0,900, en el nivel 0,000
(bilateral) con p < 0.05 rechazandose asi la hipétesis nula, por lo se acepta
la hipétesis alterna.

Estos resultados coinciden con el trabajo de investigacion de
Sanchez y Arana (2024) quienes concluyen que existe relacién
significativa entre la comunicacion externa y la imagen corporativa en la
Empresa Fumibox E.I.R,L., Iquitos, 2023. Asimismo, los resultados de la
presente investigacion coinciden con los resultados de Diaz y Pinedo
(2023) quienes concluyeron que La imagen corporativa de Electro Oriente
es percibida como baja por el 53,1% de sus consumidores internos,
mientras que el 25% tiene una impresion favorable de la imagen de la
institucion. En cuanto a la reputacion de Electro Oriente ante su publico
externo, se considera principalmente de nivel medio, con una puntuacion
del 41,9% en la encuesta. Sin embargo, el 34,1% de los encuestados
califica de baja la reputacion de la institucion. Por otro lado, el 24% afirma

gue Electro Oriente tiene una reputacion alta entre su base de usuarios y
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clientes diversos. Asimismo, estos resultados también coinciden con los de
Ibarra (2022) quien concluyé que La actual administracion de la
Municipalidad de Pueblo Libre tiene varias deficiencias en cuanto a las
relaciones publicas y su responsabilidad principal de manejar las disputas
publicas. Se ha observado que existe una deficiencia en la comprension de
la importancia de evaluar e identificar a las partes interesadas, y en especial
en el contexto de un asunto publico. De igual forma, esta investigacion
coincide con los resultados de Arotoma y Flores (2021) quienes
concluyeron que la dimension de la cultura corporativa relacionada con la
imagen institucional esta correlacionada con otras dimensiones asociadas
a las funciones de comunicacion corporativa, como la calidad y la
integracion de la informacion. Todas estas dimensiones influyen en el
rendimiento de los trabajadores administrativos. Asimismo, esta
investigacion coincide con los resultados de Cordero (2020) quien
concluyé que, el avance de la tecnologia ha permitido reevaluar la
importancia de la comunicacion institucional. Permite analizar diversos
contextos, incluidos los aspectos institucionales, politicos, mediaticos,
comunicativos y sociales. Ademas, propone un modelo de comunicacion
basado en practicas empresariales que puede adaptarse a las necesidades
especificas de las instituciones publicas. En definitiva, contribuye al analisis
y contemplacion de la comunicacion institucional publica dentro de una
Organizacion Electoral. En ese mismo sentido, estos resultados también
coinciden con los de Matta (2020) quien concluyd que, los empleados
poseen una percepcién de la reputacibn que se forja dentro de una
organizacién abierta al cambio para mejorar la comunicacién interna. Son
receptivos a recibir informacion con una actitud positiva y estan motivados
por sus superiores para cumplir los objetivos de la institucién. Esto ocurre
en un entorno que experimenta menos casos de incertidumbre,

desinformacion y controversia.
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5.2. Conclusiones

Conclusiones especificas

Es Regular: (70 — 40 %) administracion de la controversia publica en
la Municipalidad Provincial de Requena, lo que quiere decir que se tendria
que realizar las acciones correctivas necesarias para la mejora de la
administracion de la controversia publica y en especifico en la identificacion
de conflictos potenciales, la fijacion de prioridades, el posicionamiento de

la organizacion, la implementacion de la estrategia y la evaluacién y control.

Es Regular: (70 — 40 %) la imagen institucional en la Municipalidad
Provincial de Requena, lo que quiere decir que se tendria que realizar las
acciones correctivas necesarias para la mejora de la imagen institucional y
en especifico en los ambitos funcional, social, emocional, identitaria y

comunicativa.

Conclusion general

Se concluye que, la administracién de la controversia publica y la
imagen institucional se relacionan significativamente, tal como lo demuestra
la contrastacion de la hipotesis, en la cual se muestra una correlacion
significativa en el nivel de significancia 0,01 (bilateral) 0.000 < 0.05 y Rho
de Spearman = 0,900. Todo esto significa que existe una regular
administracion de la controversia publica, lo cual incide significativamente

en la imagen institucional.
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5.3. Recomendaciones

Recomendaciones especificas

v Es recomendable establecer mecanismos adecuados para la
identificacion de conflictos potenciales ademéas de la acertada
fijacion de prioridades. Tales procesos permitirian mitigar y anticipar
situaciones delicadas, lo cual incidiria de manera positiva en la
percepcion social y funcional de la municipalidad, para fortalecer sus

capacidades de respuesta frente a situaciones de contingencia.

v' Se recomienda la aplicacibn de sélidas estrategias en el
posicionamiento de la municipalidad, de la mano con un adecuado
sistema de evaluacion y control, incidiria de forma directa en las
dimensiones identitaria y emocional de la imagen institucional. De
agui se desprende, que una comunicacion interna y externa racional,
para resaltar los logros y valores institucionales, podria generar

mayor identificacién y confianza en la poblacion.

v Se recomendaria la utilizacion de un enfoque integral en la
administracion de la controversia, que vaya desde la prevencion
hasta la evaluacion constante, lo cual seria vital para la
repotenciacion de la dimension comunicativa de la imagen de la
organizacién. Desarrollar mejoras en la transparencia y en el dialogo
con los pobladores, no solamente clarificaria a la gestiéon de la
municipalidad, sino que también va a consolidar una imagen
coherente y positiva, la cual impactaria positivamente en la

credibilidad organizacional.
Recomendacion general
Seria recomendable que la Municipalidad Provincial de Requena

desarrolle y aplique un plan estratégico de manera integral para la

administracion de la controversia publica. El plan a aplicar, debera estar
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orientado a la mejora de los mecanismos de temprana identificacion y
priorizacion de los posibles conflictos, asi como fortalecer el
posicionamiento, la aplicacion de estrategias, y los sistemas de evaluacién
y control. Al integrar estos elementos se podra potenciar las dimensiones
de la imagen institucional, para poder generar una percepcion mas

consolidada y positiva ante la poblacion.
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ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
TITULO: “ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA PUBLICA E IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
REQUENA, 2024”

Autores:

MIRIAN OLENKA HERNANDEZ ROJAS
BARBARA CRISTINA JAKERS AQUITUARI

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA

Problema Objetivo General: Hipétesis General: Administracion | Identificacion de Los posibles conflictos potenciales se
principal: de la | conflictos gestionan de manera anticipada.

Identificar la relacion | Ha= Existe relacion | controversia potenciales Siempre se esta al cuidado de identificar
¢ Existe relacion entre la | entre la administracion | publica actitudes y tendencias de los publicos.
entre la administracion de la | de la controversia La gestion identifica temas emergentes o | Disefo de la
administracion de la | controversia publicay | piblica y la imagen potenciales (politicos, sociales o legislativos), | Investigacion: El
controversia publica | laimagen institucional | institucional en la a fin de mitigarlos disefio general de la
y laimagen en la Municipalidad | Municipalidad Fijacion de Se asignan recursos de forma eficiente para | investigacion sera no
institucional en la Provincial de | Provincial de prioridades estar preparado ante posibles contingencias. | €xPerimental de tipo
Municipalidad Requena, 2024. Requena, 2024. Existe un enfogue firme en la blsqueda de descriptivo
Provincial de correlacional.

Requena, 2024?

Problemas
Especificos

¢Coémo se gestiona
la administracion de

la controversia
publica en la
Municipalidad

Provincial de

Requena, 20247

¢Coémo se proyecta
la imagen
institucional en la
Municipalidad
Provincial de
Requena, 20247

¢, Cudl es el nivel de
relacion entre la
administracion de la
controversia publica
y la imagen

Objetivos
especificos

Analizar cémo se
gestiona la

administracion de la
controversia publica
en la Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

Analizar cémo se
proyecta la imagen
institucional en la
Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

Determinar el nivel de
relacion entre la
administracion de la
controversia publica y
la imagen institucional
en la Municipalidad

Ho= No existe relacién
entre la administracién
de la controversia
publica y la imagen
institucional en la
Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

Hipotesis Derivadas

Es regular la
administracion de la
controversia  publica
en la Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

Es regular la imagen
institucional en la
Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

soluciones frente a posibles eventualidades.
Se fijan prioridades para abordar posibles
conflictos y controversias de forma efectiva.

Posicionamiento
de la
organizacion

La entidad tiene definida una postura clara
respecto de la gestion del posicionamiento
de la organizacion.

Se gestiona el posicionamiento de manera
estratégica para proyectar una imagen
favorable.

La gestion comunica de manera clara sus
posturas y valores, y en especial en tiempos
de controversia o crisis.

Implementacion
de la estrategia

Existe un enfoque sistematico con un
planeamiento adecuado en caso de
presentarse alguna controversia.

La estrategia cambia positivamente cuando
va evolucionando un posible caso de
controversia.

La entidad utiliza sus fortalezas para la
gestion eficaz de la controversia.

Evaluacion y
control

Existe un monitoreo constante cuando se
presentan controversias.

Se percibe un enfoque integral que permite
gestionar la controversia minimizando el
impacto.

Enfoque de la
Investigacion:
Cuantitativo

La poblacién estara
integrada por 120
trabajadores
nombrados y 40
trabajadores CAS de
la Municipalidad
Provincial de
Requena, que hacen
un total de 160
trabajadores.

El tamafio de la
muestra necesario,
calculado con la
fébrmula para una
poblacién finita de
160 trabajadores, es
de 113 personas.
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institucional en
Municipalidad
Provincial
Requena, 2024?

la

de

Provincial
Requena, 2024.

de

Existe un alto nivel de
relacion  entre la
administracion de la
controversia publica y
la imagen institucional
en la Municipalidad
Provincial de
Requena, 2024.

La gestion identifica la controversia de
manera temprana para un manejo eficaz.

Imagen
institucional

Funcional

Se percibe que la gestion de la controversia
es la méas adecuada.

La entidad maneja de manera profesional la
gestién de posibles controversias.

La entidad afronta de manera efectiva la
controversia y los conflictos.

Social

La entidad gestiona con responsabilidad y
ética la administracién de la controversia.

El accionar de los encargados de gestionar la
controversia con responsabilidad social
corporativa.

Se percibe que la entidad contribuye
positivamente en la gestion de la
controversia y conflictos.

Emocional

Cuando se administra la controversia se
proyecta confianza y respeto.

Se percibe actitudes positivas por parte de la
poblacion cuando se gestiona la
controversia.

Al administrar la controversia se percibe una
identificacién general con la institucién.

Identitaria

Cuando se gestiona la controversia, es
notorio que viene de la entidad.

Existen elementos visuales que identifican a
la entidad realizando la respectiva gestion,
ante posibles conflictos.

Se perciben los valores organizacionales al
momento de gestionar posibles conflictos.

Comunicativa

La entidad desarrolla una comunicacién
eficaz al gestionar la controversia.

Los mensajes son claros, ademés de existir
coherencia y transparencia comunicativa.
Los mensajes comunicacionales son
efectivas y mitigan la controversia.
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UNIVERSIDAD FACULTAD DE NEGOCIOS
CIENTIFICA PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE
DEL PERU LA COMUNICACION

ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA PUBLICA E IMAGEN
INSTITUCIONAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE REQUENA, 2024
ANEXO 03
Cuestionario
(Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Requena, Afio 2024)
CODIGO: ------==mmmmmmmmmmeeeeee oo

El presente cuestionario tiene como propoésito identificar la relacion de la

administracion de la controversia y la imagen institucional en la Municipalidad
Provincial de Requena, 2024, el que servira para elaborar la tesis conducente a la

obtencion del Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.
Gracias

I. Instrucciones
e Lee detenidamente las cuestiones y respéndalas
e La informacion que nos proporciona sera confidencial.

¢ No deje preguntas sin responder.
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Contenido.

Ni de
De acuerdo ni | En
Administracién de | ¢ ia pabli acuerdo en desacuerdo
ministracidon de la controversia publica 100% — | desacuerdo | 39% — 00%
70%. 69% —
40%.
Identificacion de conflictos potenciales
Los posibles conflictos potenciales se
11 gestionan de manera anticipada.
12 Siempre se esta al cuidado de identificar
1 ) actitudes y tendencias de los publicos.
La gestion identifica temas emergentes o
1.3 | potenciales  (politicos, sociales o
legislativos), a fin de mitigarlos.
(x)
Fijacion de prioridades
Se asignan recursos de forma eficiente
2.1 | para estar preparado ante posibles
contingencias.
Existe un enfoque firme en la basqueda de
2 | 2.2 | soluciones frente a posibles
eventualidades.
Se fijan prioridades para abordar posibles
2.3 | conflictos y controversias de forma
efectiva.
(x)
Posicionamiento de la organizacion
La entidad tiene definida una postura clara
3.1 | respecto de la gestion del posicionamiento
de la organizacién.
Se gestiona el posicionamiento de manera
3.2 | estratégica para proyectar una imagen
3 favorable.
La gestion comunica de manera clara sus
3.3 | posturas y valores, y en especial en
tiempos de controversia o crisis.
(X)
Implementacion de la estrategia
Existe un enfoque sistematico con un
4.1 | planeamiento adecuado en caso de
presentarse alguna controversia.
La estrategia cambia positivamente
4.2 | cuando va evolucionando un posible caso
de controversia.
43 La entidad utiliza sus fortalezas para la
) gestion eficaz de la controversia.
(X)
Evaluacion y control
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5.1 Existe un monitoreo qonstante cuando se
) presentan controversias.
Se percibe un enfoque integral que
5.2 | permite gestionar la controversia
minimizando el impacto.
5.3 La gestion identifica la controver;ia d_e
) manera temprana para un manejo eficaz.
(X)
Imagen Institucional
Funcional
11 Se percibe que la gestién de la
) controversia es la més adecuada.
12 La enti_dad manej_a de manera prqfesional
) la gestidn de posibles controversias.
13 La entidad afronta de manera efectiva la
) controversia y los conflictos.
(x)
Social
21 La_l entidad g_e_stiona} con responsabilida_d y
) ética la administracion de la controversia.
El accionar de los encargados de gestionar
2.2 | la controversia con responsabilidad social
corporativa.
Se percibe que la entidad contribuye
2.3 | positivamente en la gestion de la
controversia y conflictos.
(x)
Emocional
31 Cuando se administra la controversia se
) proyecta confianza y respeto.
Se percibe actitudes positivas por parte de
3.2 | la poblacion cuando se gestiona la
controversia.
Al administrar la controversia se percibe
3.3 | unaidentificacién general con la
institucion.
(x)
Identitaria
Cuando se gestiona la controversia, es
4.1 . ; )
notorio que viene de la entidad.
Existen elementos visuales que identifican
4.2 | alaentidad realizando la respectiva
gestién, ante posibles conflictos.
Se perciben los valores organizacionales
4.3 | al momento de gestionar posibles
conflictos.
(X)
Comunicativa
51 La entidad de_sarrolla una comu_nicacic')n
) eficaz al gestionar la controversia.
Los mensajes son claros, ademas de
5.2 | existir coherencia y transparencia
comunicativa.
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5.3

Los mensajes comunicacionales son
efectivas y mitigan la controversia.

(x)
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UNIVERSIDAD FACULTAD DE NEGOCIOS
SEL peng PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

Estimado Profesional:

Mag. Lena Margot Cecile Reategui Tobler

Mag. Vanessa Sussan Roggeroni Cardenas

Dr. Francisco Antonio Gallo Infantes

Con motivo de la investigacion que se esta realizando sobre: Administracion de la
controversia publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de
Requena, 2024, es necesario someter a juicio de experto la propuesta de
dimensiones, indicadores e indices.

Para la evaluacion de las mencionadas variables, Ud. Ha sido seleccionado a fin de
emitir opinion de experto, para lo cual hemos considerado su elevada preparacion
cientifica — técnica y experiencia en la actividad técnica - pedagdgica, asi como en
los resultados obtenidos de su trabajo como profesional, y como directivo, pues sus
opiniones resultaran de gran valor:

De modo anticipado le agradecemos su valiosa colaboracién.

DATOS PERSONALES:

Apellidos Yy NOMDIre (S): ..uoneeii e

Nombre y direccién de su Centro Laboral actual: .......................ooil.
Teléfono Fijo: ... Celular: ......ccccooienini.

Nivel en el que [abora: ... ..o

Titulo Universitario QUE POSEE: ........ouiiiieiii e

Grado Académico (el mas AltO): .....oeviiiei i

ARos de experiencia profesional: ...
Experiencia en Investigacion: Sl ( ) NO ( )

Afos de Experiencia en Jefaturas: ..........ooooveiiiiiiiiiieeee

Cargo que DeSemMPERAA: .....cvi i

Otras Responsabilidades que Ocupa: ........ccooviiiiiiiiiiiii e
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FACULTAD DE NEGOCIOS
PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS
DE LA COMUNICACION

UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

TITULO: ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA PUBLICA E IMAGEN INSTITUCIONAL EN
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE REQUENA, 2024.

Autores del instrumento: Mirian Olenka Hernandez Rojas

Barbara Cristina Jakers Aquituari

Nombre del instrumento motivo de evaluacion: ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA
PUBLICA E IMAGEN INSTITUCIONAL.

Se realiz6 la prueba de validez del instrumento de recoleccidon de datos, a través del Juicio de
Expertos, donde colaboraron los siguientes profesionales:

Mgr. Lena Margot Cecile Reategui Tobler, Decana del Colegio de Periodistas Loreto.

ORCID: 0009-0003-1005-6163

Mag. Vanessa Sussan Roggeroni Cardenas, docente universitaria.
ORCID: 0009-0003-4655-0163

Dr. Francisco Antonio Gallo Infantes, docente universitario.
ORCID: 0000-0002-4310-5238

Profesionales Indicadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Mgr. Lena Margot Cecile 80 | 85 | 80 | 85 | 80 | 85 | 80 | 85 | 80
Reategui Tobler
Mag. Vanessa Sussan 75 75 75 75 75 75 75 75 75
Roggeroni Cardenas
Dr. Francisco Antonio Gallo 80 | 85 | 80 85 80 85 80 | 85 | 80
Infantes

Promedio General 79.8

Teniendo en cuenta la tabla de valoracion:

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
Deficiente 0-20
Regular 21-40
Buena 41 - 60
Muy Buena 61 -80
Excelente 81 - 100

Como resultado general de la prueba de validez realizado a través del Juicio de Expertos, se obtuvo:
79.8 puntos, lo que significa que esta en el rango de “Muy buena”, quedando demostrado que el
instrumento de esta investigacion, cuenta con una sélida evaluacion realizado por profesionales
conocedores de instrumentos de recoleccion de datos.
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S EMTIECA FACULTAD DE NEGOCIOS
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS

DE LA COMUNICACION
RESULTADO DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD

TiTULO: Administracion de la controversia publica e imagen institucional en la
Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Autores del Instrumento: MIRIAN OLENKA HERNANDEZ ROJAS
BARBARA CRISTINA JAKERS AQUITUARI

Nombre del instrumento motivo de evaluacion: ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA
PUBLICA E IMAGEN INSTITUCIONAL.
La confiabilidad para Administracién de la controversia publica y la imagen institucional en la

Municipalidad Provincial de Requena, 2024, se llevo a cabo mediante el método de intercorrelacion
de items cuyo coeficiente es el ALFA DE CRONBACH a través de una muestra piloto, los resultados
obtenidos se muestran a continuacion.

Estadisticos de confiabilidad para Administracion de la controversia publica y la imagen institucional
en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

ALFA DE
CRONBACH basado

ALFA DE CRONBACH para N° de items
en los elementos
tipificados
Administraciobn de la controversia
publica y la imagen institucional en la 0911 09

Municipalidad Provincial de
Requena, 2024

a. Criterio de confiabilidad valores
Segun Herrera (1998):

VALORACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Para la validacion del cuestionario sobre ADMINISTRACION DE LA CONTROVERSIA PUBLICA E
IMAGEN INSTITUCIONAL., se utilizé el Alfa de CronBach el cual arrojé el siguiente resultado:

La confiabilidad de 9 items que evalian el instrumento sobre Administracion de la controversia
publica y la imagen institucional en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024. Segun Herrera
(1998) donde el valor va de 0,53 a 1. Nos da como resultado de un ALFA DE CRONBACH y validado
la variable sus dimensiones e indicadores arrojé 0.911 ubicandose en el rango cuantitativo 0,72 a
0,99 y cualitativo de Excelente Confiabilidad lo que permite aplicar el instrumento en la muestra del
presente estudio.
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NIVERSIDAD FACULTAD DE NEGOCIOS
CIENTIFICA PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS
DEL PERU DE LA COMUNICACION

SOLICITUD DE INSCRIPCION Y APROBACION DEL TRABAJO DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

SENOR (a) DECANO (a) DE LA FACULTAD NEGOCIOS

Dr. Tamer LOPEZ MACEDO

Mirian Olenka Hernandez Rojas DNI: 71105041
Barbara Cristina Jakers AquituariDNI: 76532319

Nos dirigimos a usted para solicitarle la inscripcion y aprobacion de nuestro trabajo
de tesis titulado: Administracion de la controversia publica y la imagen institucional
en la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

Para lo cual adjuntamos a la presente:

v Boleta de pago

v Cuatro (4) copias del Informe Final de Tesis: X

Por tanto, pedimos a Ud. Acceder a nuestra solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 10 de agosto del 2024

Mirian Olenka Hernandez Rojas Barbara Cristina Jakers Aquituari
DNI: 71105041 DNI: 76532319
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zTé‘;lE'?I’SI;II)éAD FACULTAD DE NEGOCIOS
DEL PERU PROGRAMA ACADEMICO DE'CIENCIAS
DE LA COMUNICACION

CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO DEL INFORME FINAL DE
TESIS

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE: LICENCIADO EN CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

Dra. Claudet Cadillo Lopez, docente de la Facultad de EDUCACION Y
HUMANIDADES de la UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU, identificada con

D.N.I. N° 05847173 me comprometo a asesorar el Informe Final de Tesis de:

MIRIAN OLENKA HERNANDEZ ROJAS DNI: 71105041

BARBARA CRISTINA JAKERS AQUITUARI DNI: 76532319

Cuyo titulo es: Administracion de la controversia publica y la imagen institucional en

la Municipalidad Provincial de Requena, 2024.

San Juan Bautista, 10 de agosto del 2024

Dra. Claudet Cadillo L6pez
D.N.l. 05847173
DOCENTE UCP - FEH
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