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Resumen

Este articulo analiza la relacion entre la imagen corporativa, el clima laboral y la reputacion institucional en el ambito de la
gestidn publica local. Se parte del supuesto de que una imagen corporativa débil o mal gestionada influye negativamente en
la percepcion que los trabajadores tienen de su entorno laboral, afectando, a su vez, la reputacion externa de la entidad. A
través de un estudio cuantitativo de tipo no experimental, con disefio transversal, se aplicé un cuestionario estructurado a 104
trabajadores administrativos de la Municipalidad de José Luis Bustamante y Rivero (Arequipa, Pert). Los resultados revelan que
una mayoria significativa de los encuestados reconoce la importancia de la imagen institucional y percibe que esta influye en el
ambiente interno y en la proyeccién publica de la institucién. El analisis estadistico sugiere que la identificacién con los valores
organizacionales y el conocimiento de la misién y visién institucional se asocian directamente con un mejor clima laboral y una
valoracién mas favorable por parte de la ciudadania. Se concluye que el fortalecimiento de la imagen corporativa debe ser parte
de las estrategias de gestion interna para mejorar tanto el desempefio del personal como la percepcién ciudadana.

Palabras clave: Imagen corporativa, clima laboral, reputacién institucional, gestién publica, comunicacién organizacional,
gobierno local, identidad institucional.

Abstract

This article examines the relationship between corporate image, work environment, and institutional reputation within the
context of local public administration. It is based on the assumption that a weak or poorly managed corporate image negatively
affects employees’ perceptions of their workplace, which in turn impacts the external reputation of the organization. Using
a non-experimental, cross-sectional quantitative design, a structured questionnaire was administered to 104 administrative
employees of the Municipality of José Luis Bustamante y Rivero (Arequipa, Peru). The findings show that the majority of
respondents recognize the relevance of institutional image and perceive its influence on both internal dynamics and the public
perception of the entity. Statistical analysis indicates that identification with organizational values, along with awareness of
the institution’s mission and vision, are positively associated with a better workplace climate and stronger public reputation.
The study concludes that reinforcing the corporate image should be a core component of internal management strategies to
enhance both employee performance and citizen trust.

Key words: Corporate image, work environment, institutional reputation, public management, organizational
communication, local government, institutional identity.
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Introduccion

En el Ambito de la administracién publica, la imagen corporativa ha
adquirido una relevancia estratégica como componente fundamen-
tal de la gestion institucional. No se trata Gnicamente de un con-
junto de elementos visuales, como el logotipo o el eslogan, sino de
un complejo sistema simbdlico que articula la identidad, los valores
y la cultura organizacional percibida tanto por los publicos inter-
nos como externos. En las instituciones del Estado, esta dimensiéon
cobra especial importancia debido a su influencia directa sobre el
desempefio de los trabajadores y la percepcion ciudadana de la le-
gitimidad gubernamental.

En el contexto peruano, muchas municipalidades enfrentan pro-
blemas estructurales vinculados a la desmotivacién del personal,
la deficiente comunicacién organizacional y una imagen publica
deteriorada. Estas probleméticas no son aisladas, sino que se ar-
ticulan en un entramado que compromete el clima laboral, enten-
diendo este como el conjunto de percepciones compartidas por los
empleados sobre su entorno de trabajo. A su vez, el clima laboral
impacta directamente en la calidad del servicio brindado y en la
construccidn de una reputacion institucional s6lida, entendida esta
ultima como la valoracién social sostenida en el tiempo que distin-
tos publicos hacen de una organizacién.

En este marco, el presente articulo se propone analizar como la
imagen corporativa influye en el clima laboral y en la reputacién
institucional en el ambito de los gobiernos locales. Para ello, se
toma como estudio de caso la Municipalidad Distrital de José Luis
Bustamante y Rivero, ubicada en la ciudad de Arequipa, Pert. Esta
entidad representa un escenario representativo de los desafios que
enfrentan los municipios en cuanto a gestién interna, motivacién
del personal y percepcién social.

El estudio se fundamenta en un enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental de corte transversal, y se apoya en la aplicacién
de encuestas a una muestra de 104 trabajadores administrativos
de dicha municipalidad. La recoleccion y el andlisis de datos per-
mitieron identificar percepciones institucionales clave en relacién
con los componentes de la identidad organizacional —como la mi-
sién, visién y valores institucionales—, asi como los efectos de es-
tos elementos sobre el ambiente laboral y la imagen publica de la
institucidn.

Los hallazgos preliminares indican una relacién significativa entre
el grado de identificacion de los trabajadores con la organizacién y
la percepcion de un ambiente laboral positivo.

Asimismo, se evidencia que los trabajadores que conocen y se ali-
nean con los principios institucionales tienden a valorar de manera
mas favorable la proyeccidn de la municipalidad ante la ciudadania.
En contraposicidn, la falta de identificacién o el desconocimiento de
la misién y visidn institucionales se asocian con una mayor indife-
rencia o escepticismo hacia el funcionamiento de la entidad.

Este articulo busca contribuir al debate académico sobre la gestién
publica moderna desde una perspectiva organizacional y comuni-
cacional. Se plantea que la imagen corporativa no debe ser enten-
dida como un mero recurso de marketing institucional, sino como
una herramienta estratégica de cohesién interna y legitimacién
externa. Fortalecer la identidad organizacional desde adentro, me-
diante procesos de comunicacién efectiva y reconocimiento de los
valores institucionales, puede convertirse en un catalizador para
mejorar la motivacién del personal y construir una reputaciéon so-
lida y sostenible.

Metodologia

El presente estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo, cuyo
objetivo es establecer relaciones entre variables mediante la reco-
leccion y el andlisis estadistico de datos estructurados. En términos
metodologicos, se adopta un disefio no experimental, transversal y
correlacional, dado que no se manipulan deliberadamente las varia-
bles de estudio y se recolectan datos en un solo momento temporal.
Esta eleccion responde a la necesidad de observar fenémenos tal
como se presentan en su contexto natural y de identificar vinculos
entre las percepciones del personal sobre la imagen institucional, el
clima laboral y la reputacion organizacional.

La investigacion se desarrolld en la Municipalidad Distrital de José
Luis Bustamante y Rivero, ubicada en la provincia de Arequipa,
Pert. El universo de estudio estuvo compuesto por los trabajadores
administrativos de la entidad, cuya poblacion total asciende a 141
empleados, segin informacién oficial de la Subgerencia de Recur-
sos Humanos. Para el calculo muestral se aplico la férmula de Arkin
y Colton, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%. El tamafio de la muestra resultante fue de 104 trabajadores,
seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conve-
niencia, atendiendo a criterios de accesibilidad y disponibilidad du-
rante el periodo de aplicaciéon del instrumento.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la encuesta,
aplicada a través de un cuestionario estructurado que incluyé items
con escalas tipo Likert de cinco puntos, ademads de preguntas cerra-
das de opcién multiple y dicotémica. El cuestionario fue construido
a partir de la operacionalizacidn tedrica de las tres variables prin-
cipales: imagen corporativa (variable independiente), clima laboral
y reputacion institucional (variables dependientes). Cada variable
fue desagregada en dimensiones y subdimensiones con base en re-
ferentes tedricos y estudios previos. Por ejemplo, la imagen corpo-
rativa incluyé dimensiones como identidad institucional, material
visual y percepcion interna; el clima laboral contemplé comunica-
cion, condiciones laborales y realizacion personal; mientras que la
reputacion institucional abord6 dimensiones como percepcién pu-
blica, compromiso organizacional e impacto social.

El instrumento fue sometido a un proceso de validacién de conteni-
do mediante el juicio de expertos en comunicacién organizacional y
gestion publica. Asimismo, se realizé una prueba piloto con 30 tra-
bajadores de la misma municipalidad, a fin de evaluar la claridad de
los items y estimar la confiabilidad del cuestionario. El tratamien-
to de los datos se efectu6 con el uso del software SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), que permitid realizar analisis des-
criptivos y correlacionales, asi como representar graficamente los
principales hallazgos.

La investigacion se desarrollé entre los meses de noviembre de
2022 y febrero de 2023, siendo la aplicacion del cuestionario rea-
lizada en el mes de enero. Es importante sefialar que se garantiz6
la confidencialidad y anonimato de los participantes, y que su par-
ticipacién fue voluntaria, de acuerdo con los principios éticos de la
investigacion social.

En suma, la metodologia adoptada busca garantizar rigurosidad
cientifica y pertinencia contextual, permitiendo identificar relacio-
nes significativas entre la imagen corporativa, el clima laboral y la
reputacion institucional en una entidad publica local, aportando asi
evidencia empirica para el fortalecimiento de la gestidon organiza-
cional en gobiernos subnacionales.

Resultados

La investigacion tuvo como propdsito determinar de qué manera la
imagen corporativa influye en el clima laboral y la reputacién ins-
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titucional en el caso de la Municipalidad Distrital de José Luis Bus-
tamante y Rivero, ubicada en Arequipa, Pert. Para ello, se encuesto
a una muestra de 104 trabajadores administrativos, a través de un
cuestionario estructurado que recogié percepciones sobre diversos
aspectos vinculados a la identidad institucional, las condiciones la-
borales y la proyeccidn externa de la organizacion.

Los datos obtenidos revelan que un 80% de los encuestados con-
sidera que la imagen corporativa es importante para la institucidn,
siendo que un 56,6% esta de acuerdo y un 26,4% esta totalmente
de acuerdo con dicha afirmacion. Esto sugiere una percepciéon am-
pliamente favorable respecto al valor simbdlico e identitario que
tiene la imagen de la organizacién dentro del entorno laboral. Sin
embargo, también se observa un 13,2% de respuestas neutras y un
3,8% de desacuerdo, lo que evidencia una brecha perceptual me-
nor pero significativa que podria reflejar cierta desconexion de un
segmento del personal respecto a los elementos identitarios de la
institucidn.

Respecto alarelacion entre laimagen corporativa y el clima laboral,
el 92,4% de los trabajadores manifiesta estar de acuerdo o total-
mente de acuerdo en que existe una influencia directa entre am-
bas variables. De este total, un 50,9% esta de acuerdo y un 41,5%
totalmente de acuerdo. Apenas un 5,7% adopta una posicién neu-
tral, y un 1,9% se muestra en desacuerdo. Esta alta concentracion
de percepciones positivas respalda la hipotesis de que una imagen
institucional fortalecida puede contribuir a un entorno laboral mas
favorable, promoviendo la motivaciéon y el compromiso entre el
personal.

En cuanto a las acciones institucionales orientadas a mejorar la
imagen corporativa, el 89,6% de los encuestados considera que la
municipalidad ha emprendido esfuerzos en esa direccion. Este por-
centaje se compone de un 56,6% que esta de acuerdo y un 33% que
esta totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 8,5% mantiene una
postura neutral, y un 1,9% expresa desacuerdo, lo que indica que, si
bien hay una percepcién general de mejora, ain persiste cierta des-
informacion o escepticismo entre algunos segmentos del personal.
Un aspecto clave abordado en la encuesta fue el nivel de conoci-
miento de la misién y visién institucional. En relacién con la misidn,
el 68% de los trabajadores afirma conocerla (47,2% de acuerdo y
20,8% totalmente de acuerdo), mientras que un 15,1% no la conoce
y un 17% mantiene una postura ambigua. En el caso de la visién
institucional, los resultados son similares: 68,9% manifiestan co-
nocerla, aunque un 14,1% no la conoce y un 17% se ubica en una
posicién neutral. Estos resultados sugieren que existe una base de
identificacién institucional, aunque no totalmente consolidada, lo
que representa una oportunidad para fortalecer la comunicacién
interna y reforzar los vinculos simbdlicos entre la organizacion y
sus colaboradores.

Otra dimension explorada fue la identificacién con los valores insti-
tucionales, donde un 83,1% de los trabajadores manifestd sentirse
identificado con los principios que guian a la entidad. De estos, un
49,1% esta de acuerdo y un 34% totalmente de acuerdo. Solo un
14,2% respondié de manera neutra, y un reducido 2,8% expresé
desacuerdo. Este dato refuerza la idea de que la imagen corporativa
no se limita a la estética institucional, sino que se relaciona con un
marco ético y valorativo que impacta directamente en la cohesién
organizacional.

Finalmente, en términos de la reputacién institucional, los traba-
jadores reconocen que la imagen interna proyectada influye en la
percepcidn externa por parte de los ciudadanos. Aunque la encues-
ta no fue aplicada a usuarios externos, los resultados obtenidos
permiten inferir que el personal percibe una correlaciéon directa
entre la imagen que se construye internamente y la manera en que

la institucion es valorada socialmente. Esta relacién simbiética evi-
dencia la importancia de gestionar estratégicamente la imagen cor-
porativa como un activo intangible de alto impacto.

En suma, los resultados obtenidos permiten afirmar que una ima-
gen institucional s6lida, coherente con los valores organizacionales
y apropiadamente comunicada, puede contribuir al fortalecimiento
del clima laboral y al posicionamiento reputacional de una entidad
publica. No obstante, también se identifican espacios de mejora en
la comunicacién interna y en la construccién de sentido comparti-
do, aspectos clave para consolidar una cultura organizacional ba-
sada en la identificacion, la motivacion y la confianza institucional.

Discusion

Los resultados obtenidos en esta investigaciéon permiten compren-
der de forma mas profunda la manera en que la imagen corporativa
influye en el clima laboral y, en consecuencia, en la reputacion ins-
titucional dentro de una entidad publica local. Al analizar el caso
de la Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, se
evidencia que la mayoria de los trabajadores reconoce la importan-
cia de contar con una imagen institucional sélida y coherente, asi
como su impacto en el ambiente laboral y en la valoracién social de
la organizacion.

Desde la perspectiva tedrica, autores como Oier Gil (2021) y San-
chez y Pintado (2019) afirman que la imagen corporativa va mas
alla de los elementos visuales: constituye una representacién sim-
bélica construida a través del tiempo, basada en la percepciéon que
los publicos internos y externos tienen de la entidad. En este sen-
tido, los hallazgos del estudio validan dicha afirmacién al mostrar
que los trabajadores no solo valoran los aspectos visuales de la
imagen institucional (logotipo, colores, eslogan), sino que recono-
cen su conexion con elementos mas estructurales, como la mision,
visién y valores organizacionales. Esto concuerda con la teoria de la
identidad corporativa propuesta por Joan Costa (2001), para quien
la imagen es la expresion externa de una identidad construida in-
ternamente.

Un punto especialmente relevante es el elevado porcentaje de tra-
bajadores que reconoce que la imagen corporativa influye en el
clima laboral. Este hallazgo refuerza la tesis planteada por la inves-
tigacion: que la imagen institucional actiia como un factor motiva-
cional, capaz de fortalecer el sentido de pertenencia, el compromi-
so laboral y la percepcién de bienestar en el entorno de trabajo.
Esta idea es respaldada por estudios previos como el de Brancato
(2011), quien destaca que la percepciéon del ambiente laboral se
ve condicionada por factores simbélicos y organizacionales, entre
ellos, la coherencia entre los discursos institucionales y las practi-
cas internas.

Sin embargo, si bien los niveles de acuerdo sobre la importancia de
la imagen corporativa son altos, también se identifican segmentos
de la muestra con posiciones neutras o escépticas, especialmente
respecto al conocimiento de la misién y vision institucional. Este
hallazgo no debe ser desestimado, ya que revela una brecha comu-
nicacional interna que podria debilitar la cohesién organizacional.
Tal como lo plantean Nufio (2017) y Minguez (2016), laimagen ins-
titucional no se impone, sino que se construye de forma colectiva.
Cuando existe una débil apropiacion de los principios institucio-
nales por parte del personal, la imagen corporativa pierde fuerza
como herramienta integradora.

En ese sentido, el clima laboral emerge como una variable puente
entre la imagen interna y la reputacién externa. Como han plantea-
do Lewin, Lippitt y White (1939), el comportamiento del individuo
en la organizacion estd mediado por su percepciéon del ambiente
social en el que se desenvuelve. Cuando los trabajadores sienten
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que pertenecen a una institucion coherente con sus valores y prin-
cipios, es mas probable que se comprometan con su trabajo, lo cual
repercute directamente en la calidad del servicio brindado al ciu-
dadano. Esta logica coincide con el concepto de reputacién interna
desarrollado por Minguez (1999), quien sostiene que la percepcién
que los trabajadores tienen de su organizacién condiciona su com-
portamiento y, por ende, la proyeccién externa de la entidad.

En este marco, la reputacidn institucional no debe entenderse tni-
camente como la percepcidn ciudadana sobre la eficiencia adminis-
trativa o la transparencia, sino como un proceso de construcciéon
simbdlica donde el clima organizacional y la imagen interna desem-
pefian un papel fundamental. Asi, la reputacién no es un fenémeno
auténomo ni lineal, sino el resultado de una cadena de valor simbo-
lica que parte desde la cultura interna de la organizacién hasta lle-
gar a sus publicos externos. Como bien lo expresa Minguez (2016),
la reputacién es un juicio colectivo sobre una imagen que ha sido
sostenida y coherente en el tiempo.

Los resultados también sugieren que las estrategias de comunica-
cion institucional implementadas en la Municipalidad de José Luis
Bustamante y Rivero han tenido cierto impacto positivo, dado que
una mayoria de trabajadores percibe que la institucion esta inten-
tando mejorar su imagen. No obstante, estas acciones comunicati-
vas deben ser fortalecidas y, sobre todo, integradas dentro de una
politica mas amplia de gestion del talento humano. La comunica-
cién interna, como subcampo estratégico, debe ser orientada no
solo a transmitir informacidn, sino a generar sentido, fomentar el
didlogo y construir identidad organizacional desde la base. Esto
concuerda con las propuestas de Kotler y Keller (2007), quienes
destacan que una identidad bien gestionada mejora la lealtad inter-
nay la percepcioén social.

Asimismo, el reconocimiento de los valores institucionales como
elementos de identificacién laboral indica que existe un potencial
simbdlico atin no completamente aprovechado. Las organizaciones
publicas, al igual que las privadas, requieren de una cultura organi-
zacional que sea vivida cotidianamente por su personal, y no solo
declarada en documentos formales. En la medida en que estos va-
lores sean promovidos y practicados, no solo se fortalecera la ima-
gen institucional, sino también se mejorara la eficiencia del aparato
publico, al reducirse el ausentismo, la rotacién y los conflictos la-
borales.

En conclusion, los resultados de esta investigaciéon no solo confir-
man la hipotesis inicial —que una imagen institucional bien cons-
truida influye positivamente en el clima laboral y en la reputacion
institucional—, sino que también abren nuevas lineas de andlisis
para estudios futuros. Es necesario seguir profundizando en cémo
las politicas de comunicacién interna, los estilos de liderazgo y las
condiciones laborales se articulan en la percepcién de la imagen
institucional. Ademas, seria pertinente ampliar la muestra a otras
entidades publicas para establecer comparaciones y desarrollar
propuestas de gestion mas integrales y contextualizadas.

Conclusiones

La imagen corporativa incide directamente en el clima laboral de
las entidades publicas locales, dado que una identidad institucional
fuerte, articulada en torno a valores compartidos y objetivos claros,
contribuye significativamente al fortalecimiento del sentido de per-
tenencia y compromiso del personal. La percepcidn positiva de los
elementos identitarios —como misién, visién y valores— favorece
un ambiente laboral més cohesionado y motivador.

La reputacion institucional se construye desde el interior de la or-
ganizacidn, y estd profundamente condicionada por la manera en

que los trabajadores se identifican con la imagen corporativa. Cuan-
do los servidores publicos reconocen y se alinean con los principios
de su institucion, la proyeccién externa de la entidad mejora, gene-
rando mayor confianza por parte de la ciudadania y una valoracién
maés favorable del servicio publico.

La comunicacidn institucional interna desempefia un rol clave en
la construccién de la imagen corporativa y el clima organizacional,
siendo fundamental para garantizar que el personal conozca, com-
prenda y se apropie de los elementos que definen la identidad de
la organizacion. La existencia de segmentos de trabajadores con
escaso conocimiento de la misién y vision institucional evidencia
la necesidad de fortalecer las estrategias comunicativas internas.

El desarrollo de politicas integradas de gestién de imagen, clima
laboral y reputacién institucional debe convertirse en una priori-
dad estratégica en la administracion publica, especialmente a nivel
local. La evidencia empirica del caso estudiado sugiere que mejorar
la percepcion interna mediante el fortalecimiento de la identidad
institucional puede repercutir positivamente en la eficiencia orga-
nizacional y en la legitimidad democratica de los gobiernos locales.
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