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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito central, determinar la relacion que
existe entre los tipos de comunicacion externa que aplica la empresa Ceyca SS.GG
Construccion y su imagen institucional, Cajamarca- noviembre 2022. El trabajo se enmarca
dentro de la investigacion de tipo basica, de enfoque cuantitativo y descriptivo correlacional,
se aplicé un disefio no experimental, tuvo como muestra a 45 seguidores de la empresa Ceyca
SS.GG Construccion. En el estudio, se utilizd un instrumento adaptado, compuesto por
preguntas cerradas. En lo referente a los datos, fueron procesados utilizando el programa
estadistico SPSS y el programa de Excel, para su analisis e interpretacion respectiva. Como
resultado relevante del estudio, se determin6 que existe una correlacion positiva alta entre
los tipos de comunicacion externa que aplica la empresa Ceyca SS.GG Construccion y su
imagen institucional. Aqui se deduce que el tipo de comunicacion externa que predomina en
la empresa es la operativa puesto que, se evidencia una interaccion fluida con sus clientes y
sequidores, aprovechando todas las herramientas de comunicacion en especial las redes

sociales (Facebook) que ayuden al desarrollo de su imagen.

PALABRAS CLAVES: Tipos de comunicacion externa, imagen institucional,

seguidores y redes sociales.
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ABSTRACT

The main purpose of this investigation was to determine the relationship that
exists between the types of external communication applied by the company Ceyca SS.GG
Construccion and its institutional image, Cajamarca- November 2022. The work is part of
the basic type of investigation, of a quantitative and descriptive correlational approach, a
non-experimental design was applied, it had 45 followers of the company Ceyca SS.GG
Construccion as a sample. In the study, an adapted instrument was used, composed of closed
questions. Regarding the data, they were processed using the statistical program SPSS and
the Excel program, for their respective analysis and interpretation. As a relevant result of the
study, it was determined that there is a high positive correlation between the types of external
communication applied by the company Ceyca SS.GG Construccion and its institutional
image. Here it can be deduced that the type of external communication that predominates in
the company is the operational one, since a fluid interaction with its clients and followers is
evident, taking advantage of all the communication tools, especially social networks

(Facebook) that help the development of your image.

KEYWORDS: Types of external communication, institutional image, followers and

social networks.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad problemética.

En la actualidad la comunicacién externa en el contexto de los negocios es un
conector muy importante para que una organizacion puede construir su imagen ante sus
consumidores, puesto que esta comunicacion es fundamental para que las organizaciones
puedan establecerse mejor en el mercado y asi lograr relacionarse de forma eficaz con los
distintos grupos de interés Hernan (2018). Por otro lado, también cabe mencionar la
relevancia que tiene la imagen institucional, puesto que el éxito de cualquier negocio no
solo depende de sus ventas, sino también de la percepcion que este tenga ante la sociedad,
es decir, la imagen que proyecto ante su publico objetivo, para lograr obtener una buena
rentabilidad en el mercado Péez (2018).

A nivel internacional, se encontré un informe publicado en la universidad autbnoma
de Barcelona , escrito por Jimenez (2020) en donde se expone que mas del 55% de las
empresas en esta ciudad, comenten errores en cuanto a la comunicacion externa dado que
suelen tener dificultad para conocer a su publico objetivo, ya que, varias de estas
organizaciones realizan grandes campafias de publicidad pero estas no consiguen los
resultados esperado, puesto que no se emplea una correcta estrategia de comunicacion
para conseguir que los consumidores conozcan mejor el producto o servicio que se ofrece.
Por otra parte, se encontré una noticia publicada en la revista Alto Nivel, escrito por
Sanchez (2018) en donde expone que el 95% de las empresas mexicanas suelen sufrir
algun tipo de crisis por un mal manejo de su imagen institucional, ya que, estas situaciones
pueden traer consigo efectos negativos en la imagen corporativa, en su credibilidad,
disminuir su rentabilidad, sanciones econdémicas, entre otras.

A nivel de América del Norte, se encontré la noticia de la constructora OHL de la
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ciudad de México, que tuvo que afrontar problemas en cuanto su comunicacion externa,
debido a que esta empresa se vio afectada por unas grabaciones telefonicas difundidas
por internet comprometedoras respecto a conseguir que el gobierno del estado de México
les autorice cobrar sobrecostos en la construccion del Viaducto Bicentenario en el
Edomex, que ocasion6 un desprestigio para la compafiia ya que afect6 directamente a la
imagen que esta tenia ante sus clientes, pues este evento trajo muchos comentarios
negativos del publico y a pesar de que se trato de solucionar el problema rapidamente,
esto no se pudo realizar facilmente, por falta de una estrategia de comunicacién adecuada
para estas situaciones, es por ello, que la empresa OHL sigue siendo protagonista de
noticias al respecto a pesar de haber pasado un tiempo, pues esta noticia marcé la imagen
de esta compafia Meza (2018).

A nivel nacional, se encontrd una noticia publicada en el diario el peruano, escrito
por Castafieda (2018) en donde expone que muchos negocios peruanos sufren problemas
en cuanto a la comunicacion externa que estos emplean, puesto que alrededor del 40% de
estos negocios no sobreviven a una crisis de comunicacion y que poco mas del 60%
cierran dentro de los siguientes dos afios después de haber sufrido un evento como este
ya que esto afecta a su rentabilidad. Ademas, cabe mencionar que se encontro una noticia
publicada en la pagina de RPP noticias, escrito por Umarfia (2018) en donde se expone
que, en los ultimos afos, muchas empresas peruanas han pagado las consecuencias de no
gestionar de forma adecuada su imagen, provocandoles problemas financieros, a causa de
no actuar de forma rapida ante aquellas situaciones que afectan de forma negativa a la
imagen institucional que estas proyectan ante sus clientes.

En particular el estudio se centr6 en la empresa de Ceyca SS.GG Construccion de la
ciudad de Cajamarca entidad dedicada a ejecutar obras de ingenieria civil, industrial,

electromecéanica y de mantenimiento, actualmente esta solo tiene un local en nuestra
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region. En tal sentido, este estudio enmarca a las variables de comunicacion externa y de
imagen institucional.

En lo que respecta a la comunicacion externa se observa como problemaética la falta
de un correcto manejo de las redes sociales, debido a que, la empresa no toma conciencia
de la importancia que tiene este aspecto para mejorar su marketing y atraer a mas clientes,
a causa de que no se emplea una correcta estrategia en la utilizacién de las redes sociales
para llegar a ofrecer el servicio que se brinda, por no haber realizado un estudio para saber
cémo llegar a su pubico objetivo, es decir, analizar que medios de comunicacién emplear
para lograr mantenerse por mas tiempo en el mercado. Ademas, se muestra la falta de un
plan de comunicacion, debido a que, la empresa no emplea una adecuada estrategia de
comunicacion externa que permita que esta puede generar buenos ingresos y perdure en
el tiempo, a causa de no tomar conciencia de la importancia que tiene una buena
comunicacion para que la empresa mantenga una buena relacion con sus clientes.

En sintesis, como consecuencia de los problemas mencionados, la empresa Ceyca
SS.GG. Construccion puede tener una baja rentabilidad y un bajo posicionamiento en el
mercado por no saber emplear mejor sus redes sociales y no emplear una adecuada
comunicacion para mantener una relacion mas estrecha con sus clientes.

Por otro parte, en los que concierne a la imagen institucional se observa como
problematica, la falta de una buena atencion al cliente, debido a que, la empresa no atiende
de forma rapida las quejas o reclamos que tienen sus clientes, lo que ocasiona que se
genere una mala reputacion del servicio que se brinda, a causa de que la empresa no tiene
bien capacitado a su personal para realizar mejor sus funciones y atender de forma
eficiente y eficaz para lograr una buena imagen. Ademas, se muestra la ausencia de
proyectos de ayuda social, debido a que, la empresa no cuenta con planes de desarrollo

en cuanto a eventos de ayuda social para generar una excelente imagen institucional ante
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el pablico y consigan un mayor nimero de clientes, a causa de que, la empresa no ha
considerado este aspecto como un plus de diferenciacion para obtener mayores ganancias.

En sintesis, como consecuencia de los problemas mencionados, en la empresa Ceyca
SS.GG Construccion se puede tener pérdidas econdmicas y una caida de su imagen en el
mercado, al no poder brindar una buena atencién a sus clientes, asi como también no
preocuparse por establecer una mejor imagen por medio del desarrollo de eventos de
ayuda social para que de esa manera la empresa sea mas reconocida en el mercado.

Finalmente, el presente estudio es importante a nivel teérico, porque permite conocer
el marco conceptual de la comunicacién externa e imagen institucional segin la
definicion de varios autores. No obstante, esta investigacion se centrard en profundizar la
teoria de Bartoli, porque, se quiere averiguar como la empresa esta aplicando los tipos de
comunicacion externa para mejorar la interaccion con sus clientes y seguidores. Pero
también se hara uso de la teoria de Caprioti para entender como se encuentra la imagen
institucional de la empresa, a traves de las tres percepciones que esta teoria sustenta, pues
de esta manera se lograra identificar que perspectiva tienen sus clientes y seguidores sobre
esta empresa. Ademas, el conocimiento de las dimensiones que caracterizan a ambas
teorias permitira contribuir al desarrollo y fortalecimiento de informacién existente que
es plasmada en los resultados obtenidos respecto a la relacion entre estas dos variables en
la empresa Ceyca SS.GG Construccion.

Asimismo, a nivel practico, este estudio busca conocer si la empresa Ceyca SS.GG
Construccion de la cuidad de Cajamarca, desarrolla la comunicacion externa para
dirigirse a sus clientes y como esta se relaciona con la imagen institucional que proyecta.
También, se pretende identificar qué tipo de comunicacién externa es la que predomina
en la empresa para analizar que medio de comunicacion es mas efectivo para interactuar

de manera directa y frecuente con sus clientes y seguidores, logrando asi mejorar su
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imagen en el mercado. Por lo que, los resultados que se consigan de este estudio se podran
a disposicién de la empresa para plantear algunos aspectos de mejora.

Por ultimo, a nivel metodoldgico, este estudio tiene razones importantes que
sustentan un aporte por la utilizacién y modelo de investigacion, ya que, se presenta un
punto de vista diferente, puesto que, los estudios, que preceden de estos temas, suelen
realizar una formulacion de objetivos especificos basados en el cruce de variable
dimension, pero este estudio, se basa en un cruce de dimensiones entre las variables para
analizar si estas se relacionan o no.

1.1.2. Antecedentes.
1.1.2. Internacionales.

Antecedentes a nivel internacional, se encontré la investigacion de Cepeda
(2018) titulada: “La comunicacion externa y la imagen corporativa de la marca
IMPRENSAA en el sector parque industrial de la ciudad de Ambato” que tuvo
como objetivo: determinar estrategias comunicacionales para un buen manejo de
la comunicacion externa y la imagen corporativa de la marca IMPRENSAA. Es
una investigacion de tipo cuantitativo, no experimental y descriptiva, publicada
en la Universidad Técnica de Ambato. Ecuador. Ademas, los instrumentos de
investigacion utilizados fueron dos cuestionarios uno por variable, el cual se
aplicO a una muestra de 80 personas. Se encontré6 como resultado: que
IMPRENSAA deberia mejorar su imagen corporativa y comunicacion externa
mediante la implementacion de un Plan estratégico de desarrollo institucional
fomentando el posicionamiento de la organizacion.

Asimismo, se encontré la investigacion de Gavilanez (2017) titulada: “La

comunicacion externa y la imagen corporativa en la Municipalidad del Canton
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Mocha”, que tuvo como objetivo: analizar la incidencia de la comunicacion
externa en la imagen corporativa de la Municipalidad del cantdn Mocha,
provincia de Tungurahua. Es una investigacién de tipo basico, enfoque
cuantitativo, no experimental y descriptiva-correlacional, publicada en la
Universidad Técnica de Ambato. Ecuador. Ademds, los instrumentos de
investigacion utilizados fueron dos cuestionarios uno por variable, el cual se
aplicé a una muestra de 32 trabajadores del area administrativa. En este estudio
se concluy6 que: la comunicacion corporativa a nivel externo ha reducido la
difusion de la propia imagen de la organizacion, lo que disminuye el sentimiento
de pertenencia y el mejoramiento de las relaciones laborales, pues transmite una
imagen negativa hacia el contexto, condicionando la satisfaccion de necesidades
de status y prestigio de sus empleados.

1.2.2. Nacionales.

Antecedentes a nivel nacional, se encontro la investigacion de Trujillo y
Trejo (2019) titulada: “La relacion entre la comunicacion externa y la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Ticapampa — Recuay, 2019, que
tuvo como objetivo: determinar la relacion entre la comunicacion externa y la
imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Ticapampa - Recuay, 2019.
Es una investigacion de tipo basico, no experimental y correlacional, publicada
en la Universidad Nacional Santiago Antlnez de Mayolo. Peri. Ademas, los
instrumentos de investigacion utilizados fueron dos cuestionarios uno por
variable, el cual se aplico a una muestra de 299 personas. Los resultados
obtenidos haciendo uso de la prueba estadistica p de Pearson, evidencian que
existe una correlacion media entre la comunicacion externa y la imagen

institucional de la Municipalidad Distrital de Ticapampa aceptandose la
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hipotesis alternativa. Asimismo, se puntualiza que la poblacion no identifica las
pocas acciones comunicativas que la municipalidad emite para mejorar su
imagen, debido a esto la poblacion crea una imagen de la instituciéon con sus
propias percepciones que no provienen de la informacion que emite la
Municipalidad Distrital de Ticapampa
También, se encontro la investigacion de Peralta (2020) titulada: “Relacion
de la comunicacion externa con la imagen institucional, en los padres de familia
del Centro Educativo Privado Matematico Albert Einstein en el distrito de
Coma”, que tuvo como objetivo: determinar la relacion entre la comunicacion
externa y la imagen institucional, en los padres de familia de la institucion
educativa “Matematico Albert Einstein” en el distrito de Coma. ES una
investigacion de tipo cuantitativo, no experimental y descriptivo-correlacional,
publicada en la Universidad Privada del Norte. Trujillo-Perd. Ademas, los
instrumentos de investigacion utilizados fueron dos cuestionarios uno por
variable, el cual se aplico a una muestra de 100 personas. En este estudio los
resultados obtenidos permiten afirmar la confiabilidad de los instrumentos
(Alpha de Cronbach mayor a 0.900) y la validez de la hipotesis propuesta (grado
de significacion menor a 0.05). Es decir, existe una relacion positiva de caracter
significativa entre las dos variables. La institucion tiene buenos resultados
académicos especialmente en matematicas, pero esta situacion no se ve reflejada
en su imagen institucional por tanto debe desarrollar su comunicacion externa.
Asimismo, se encontr0 la investigacion de Saenz (2019) titulada: “La
comunicacion externa y su relacién en la imagen institucional de un organismo
publico electoral, en pobladores de SJL, 2018, que tuvo como objetivo: analizar

la incidencia de la comunicacién externa en la imagen corporativa de la
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Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua. Es una
investigacion de tipo basico, no experimental y correlacional, publicada en la
Universidad César Vallejo. Lima. Ademas, los instrumentos de investigacion
utilizados fueron dos cuestionarios uno por variable, el cual se aplicé a una
muestra de 115 pobladores. Los resultados que se muestran en la base de datos
en funcién a la correlacion de Spearman arrojaron como resultado 0,646,
seflalando que existe una correlacion moderada entre ambas variables. La
significancia es de 0,000 muestra que es menor a 0.05, lo que permite indicar
que la relacion es significativa, por lo que se rechaza la hip6tesis nula (HO), y se
acepta la hipétesis alterna (H1). Se concluye que hay una relacién significativa
y directa entre, la comunicacion externa e imagen institucional.

Por altimo, se encontrd la investigacion de Lujan (2021) titulada:
“Comunicacion externa e imagen corporativa de una empresa de remesas de
dinero, Trujillo, 20217, que tuvo como objetivo: determinar la relacion que
existe entre la comunicacion externa y la imagen corporativa de una empresa de
remesas de dinero, Trujillo, 2021. Es una investigacion de tipo basica, no
experimental y descriptivo-correlacional, publicada en la Universidad César
Vallejo. Perd. Ademaés, los instrumentos de investigacion utilizados fueron dos
cuestionarios uno por variable, el cual se aplico a una muestra de 80 clientes. Se
encontré como resultado: que existe relacion directa entre la comunicacion
externa y la imagen corporativa de una empresa de remesas de dinero, Trujillo,
2021, debido a que se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 y un coeficiente
de correlacion de 0.806, lo que significa que es una correlacion positiva

considerable.
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1.3. Bases teoricas.
1.3.1. Comunicacién externa.

Para Bartoli (1992 citado por Movalli 2018), la comunicacion externa se define
como: “el conjunto de operaciones de comunicacion destinadas a los publicos
externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al gran publico, directamente
0 a través de los periodistas, como a sus proveedores, acCionistas, etc.”

Por otra parte, para Zufiiga (2021) la comunicacion externa puede definirse
como: “el intercambio de informacion que se establece entre la organizacion y el
medio externo, digase consumidores, proveedores y/o cualquier parte del sector
publico”.

Segun, Gémez (2022) considera que la comunicacion externa se: “refiere al
conjunto de acciones informativas que una empresa dirige con el objetivo de
reforzar las relaciones con diferentes publicos, ya sea sobre la propia compaiiia o
sobre sus productos o servicios”.

Segun, Bartoli (1992 citado por Movalli 2018), la comunicacion externa se
divide en tres tipos los cuales se definen a continuacion:

1.3.1.1. Comunicacion externa operativa.

Segun, Bartoli (1992 citado por Movalli 2018), la comunicacion
externa operativa es: “aquella que difunde el desenvolvimiento diario
de la empresa, orientada a clientes, proveedores, administracion
publica, etc.”

Asimismo, se presentan los elementos que permiten medir a la

comunicacion externa operativa:
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1.3.1.1.1. Los canales de comunicacion: son las herramientas que se
utilizan para transmitir un mensaje masivamente, es decir,
una transmision que llega a muchas personas al mismo

tiempo (Unidireccional) Corredor (2021).

1.3.1.1.2. EI mensaje: es el elemento de la comunicacidn que contiene
la informacion que manda el emisor al receptor a través de
un canal de comunicacion, este mensaje traslada una idea o
concepto a comunicar a través de un codigo conocido por
ambos, ademas este puede ser verbal, no verbal, visual o

escrito Campos (2021).

1.3.1.1.3. Los medios de comunicacién: son las herramientas que se
utilizan para conectarse e interactuar con la audiencia

(Bidireccional) Corredor (2021).

1.3.1.1.4. Publicos: son todos los grupos de personas que tienen alguin
tipo de interés similar entre ellos con respecto a una
organizacion, y que pueden afectar el funcionamiento o el

logro de los objetivos de la compafiia Capriotti (2014).

1.3.1.2. Comunicacion externa estratégica.

Segun, Bartoli (1992 citado por Movalli 2018) la comunicacion
externa estratégica es la comunicacion que tiene por objetivo conseguir
cierto tipo de informacion que ayude a la compafiia a tener mayor
alcance en el mercado, es decir, lo que permite que una empresa obtenga
datos para conocer mejor a su publico, los comportamientos de los

clientes y lo que hace su competencia.
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Asimismo, se presentan los elementos que permiten medir a la

comunicacion externa estratégica:

1.3.1.2.1. Posicionamiento: es un concepto de marketing basado en la
colocacion por parte de las empresas de sus marcas en el

imaginario colectivo de los consumidores Sanchez (2018).

1.3.1.2.2. Informacién: es el conjunto de datos que configuran un
mensaje que emite un emisor y que se pretende llegue al
receptor para que quede informado, siempre se lleva a cabo
a través de un canal el cual ambos interlocutores han
elegido Peir6 (2020).

1.3.1.3. Comunicacion externa de notoriedad.

Segun, Bartoli (1992 citado por Movalli 2018), la comunicacion
externa de notoriedad es: “dar a conocer a la empresa como una
marca que informa sus productos o servicios y mejora su imagen, a
través de emplear publicidad, patrocinios, etc.”

Asimismo, se presentan los elementos que permiten medir a la
comunicacion externa de notoriedad:

1.3.1.3.1. Promocién: es la accion de promocionar un producto,
C0Sa, Servicio, etc.; este tiene como objetivo promover y
divulgar productos, servicios, bienes o ideas, para dar a
conocer y persuadir al publico de realizar un acto de

consumo Rodriguez (2021).
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1.3.1.3.2. Publicidad: es un tipo de comunicacién comercial para
la presentacién, promocion y divulgacion de productos o

servicios Mendez (2021).

1.3.2. Imagen institucional.

Para Caprioti (1999 citado por Sorl6zano 2018), la imagen institucional se
define como: ““el conjunto de caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de
una organizacién, con las que la propia organizacién se identifica (a nivel
introspectivo) y se auto diferencia (de las otras organizaciones de su entorno)”.

Por otra parte, para Alvarez (2019), la imagen institucional es: “el conjunto
de creencias, actitudes y percepciones de los consumidores actuales o potenciales
hacia una marca; es decir, la opinion que tiene el publico actual o potencial sobre
un producto o marca”.

Segun, Pérez (2018) menciona que la imagen institucional es: “el dibujo
mental que una audiencia tiene sobre una organizacion, generado a través de la
acumulacion de todos los mensajes recibidos”.

Segun, Caprioti (1999 citado por Sorl6zano 2018) la imagen institucional se
divide en tres percepciones los cuales se definen a continuacion:

1.3.2.1. Imagen - ficcién.

Segun, Caprioti (1999 citado por Sorlézano 2018) laimagen - ficcién
se refiere a la imagen como la apariencia de un objeto o de un hecho, es
decir, como acontecimiento ficticio que no es mas que un reflejo
manipulado de la realidad.

Asimismo, se presentan las caracteristicas que permite medir a la

imagen ficcion:
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1.3.2.1.1. La imagen: significa figura o representacion visual de algo o
alguien, asi como también puede referirse a representaciones
mentales, ideas o conceptos que se tienen sobre algo o alguien
Arroyo (2020).

1.3.2.1.2. La percepcidn: se refiere a una imagen mental formada a partir

de la experiencia Barraza (2021).

1.3.2.1.3. La realidad: es aquello que acontece de manera verdadera o
cierta, en oposicion a lo que pertenece al terreno de la fantasia,
la imaginacion o la ilusion, lo real, por lo tanto, es lo que existe

efectivamente Tello (2020).

1.3.2.2. Imagen-icono

Segun, Caprioti (1999 citado por Sorlézano 2018) la imagen-icono se
refiere a que la imagen es un soporte de la comunicacion visual que
materializa un fragmento del mundo perceptivo o sea lo que se ve de una
empresa o de una persona.

Asimismo, se presentan las caracteristicas que permite medir a la
imagen icono:

1.3.2.2.1. La imagen material: segun se refiere a que es un objeto mas

del mundo exterior que puede ser percibido y que, por tanto,

como todos los demas objetos del mundo, puede dar lugar a

una o multiples imagenes perceptuales Morentin (2020).
1.3.2.2.2. Laimagen mental: es una representacién de origen perceptivo

0 del recuerdo de una experiencia que puede haber sido

imaginada o vivida Ocanto (2019).
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1.3.2.2.3. La identidad corporativa: es el conjunto de elementos
visuales y auditivos mediante los cuales se transmite la
personalidad y los valores compartidos de una marca Silva

(2020).

1.3.2.3. Imagen — actitud.

Segun, Caprioti (1999 citado por Sorlézano 2018) la imagen-actitud
se refiere a que esta imagen es una representacion mental, concepto o
idea que tiene un pablico acerca de una empresa, marca o producto.
Asimismo, se presentan las caracteristicas que permite medir a la
imagen actitud:
1.3.2.3.1. El componente cognitivo de una actitud: hace referenciaala
descripcion de la misma o al constructor mental de cémo

funcionan las cosas Estrada (2020)

1.3.2.3.2. El componente afectivo: es la parte emocional que subyace a

la actitud Estrada (2020).

1.3.2.3.3. El componente conductual: se refiere a la intencion de
comportarse de forma determinada frente a algo o alguien

Estrada (2020).

1.4. Informacion de la empresa.

La empresa Ceyca SS.GG. Construccion fue seleccionada para este estudio porque
cuenta con diversos reconocimientos por distintas entidades que avalan su
responsabilidad, calidad y garantia en cada trabajo que realiza. Entre dichos
reconocimientos cabe mencionar el mas reciente, es decir, el reconocimiento al

compromiso por su aporte, tiempo y compromiso dedicados a fortalecer el vinculo con
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nuestros vecinos y a contribuir con la mejora de su calidad de vida—2017. En tal sentido,
también es preciso sefialar los certificados de normas ISO con los que cuenta la empresa,
entre ellos se encuentran: la 1ISO 9001 y 14001 en 2015; la 1SO 37001 en 2016 y
finalmente la ISO 45001 en 2018. (pagina oficial de Ceyca)

Asimismo, otro punto importante que se debe tomar en cuenta es conocer parte de su
resefia historica, pues esta empresa fue fundada en 1995 por la ingeniera Emperatriz
Campos Saldafia, actualmente cuenta con un gran plantel de ingenieros y técnicos que
trabajan en conjunto con profesionales de otras disciplinas, garantizando la calidad de
nuestros proyectos. Entre los servicios que ofrece esta entidad se tiene: obras civiles,
obras de montaje electromecéanico y servicio de mantenimiento industrial. (pagina
oficial de Ceyca)

Por otro lado, se logré identificar que la red social més utilizada por la empresa es el
Facebook puesto que siempre interactian con sus clientes a través de su Fans Page, ya
que, se publica dos o tres veces por semana informacion importante para sus clientes, a
diferencia de Instagram y LinkedIn, los cuales no cuentan con publicaciones
actualizadas, puesto que estos solo se utilizan una vez cada quince dias para realizar
alguna publicacion. Esta informacion fue obtenida gracias a un analisis exploratorio a
sus redes sociales y la reunion llevada a cabo con el administrador de la empresa.

1.5. Formulacion del problema.
1.5.1. Problema General.

¢Cudl es la relacion entre los tipos de comunicacion externa que aplica la
empresa Ceyca SS.GG Construccion y su imagen institucional, Cajamarca-

noviembre 2022?
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1.5.2. Problemas Especificos.

i) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa operativa y la imagen-
ficcion?

i) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa estratégica y la imagen-
icono?

iii)¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa de notoriedad y la imagen-

actitud?

1.6. Objetivos.
1.6.1. Objetivo General.

Determinar la relacién que existe entre los tipos de comunicacién externa que
aplica la empresa Ceyca SS.GG Construccién y su imagen institucional,
Cajamarca- noviembre 2022.

1.6.2. Objetivos Especificos.

i) Establecer la relacion que existe entre la comunicacion externa operativa y la
imagen-ficcion.

ii) Establecer la relacion que existe entre la comunicacion externa estratégica y la
imagen-icono.

iii) Establecer la relacion que existe entre la comunicacion externa de notoriedad y
la imagen-actitud.

1.7. Hipotesis.
1.7.1. Hipdtesis General.

H1: Existe una relacion significativa entre los tipos de comunicacion externa que

aplica la empresa Ceyca SS.GG Construccion y su imagen institucional,
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Cajamarca- noviembre 2022.
HO: No existe una relacion significativa entre los tipos de comunicacion externa
que aplica la empresa Ceyca SS.GG Construccion y su imagen institucional,
Cajamarca- noviembre 2022.

1.7.2. Hipdtesis Especificas.

i) H1: Existe una relacion significativa entre la comunicacion externa operativa
y la imagen-ficcion.
HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacién externa
operativa y la imagen-ficcion.
ii) H1: Existe una relacién significativa entre la comunicacion externa estratégica
y la imagen-icono.
HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacion externa
estratégica y la imagen-icono.
iii) H1: Existe una relacion significativa entre la comunicacion externa de
notoriedad y la imagen-actitud.
HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacion externa de

notoriedad y la imagen-actitud.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El presente estudio es de tipo basico por ello Herndndez y Mendoza (2018), mencionan
gue son investigaciones puras o basicas aquellas en que los conocimientos no se obtienen
con el objeto de utilizarlos de un modo inmediato, aunque ello no quiere decir, de ninguna
manera, que estén totalmente desligadas de la practica o que sus resultados. Asimismo, el
enfoque considerado para esta investigacion es cuantitativo, que segin Hernandez y
Mendoza (2018), es aquella que emplea magnitudes numéricas para expresar su trabajo,
mediante técnicas experimentales o estadisticas, cuyos resultados son representables luego
matematicamente.

Al mismo tiempo, esta investigacion es de disefio no experimental, puesto que, segln
Hernandez et al., (2018), en este tipo de estudio el investigador se limita a observar los
hechos tal y como ocurren en su ambiente natural y se obtienen los datos de forma directa
para luego estudiarlos posteriormente. Con respecto a lo mencionado por estos autores se
puede decir que, se trata de un estudio donde no se realiza variaciones a las variables, solo
de observa sin manipular el entorno.

También, segin el nimero de mediciones en un determinado tiempo es de corte
transversal por ello Arias (2020) menciona que es un tipo de investigacion observacional
que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo Unico sobre una poblacion
muestra o subconjunto predefinido.

Asimismo, esta investigacion se enmarca en el tipo descriptivo puesto que segun Arias
(2017), menciona que una investigacion descriptiva es la que comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicién o procesos de los

fendbmenos. Asimismo, cabe sefialar que este estudio también es correlacion, pues se
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pretende medir la relacion o grado de asociacion entre los tipos de comunicacion y la imagen
institucional Arias (2017).

Por otra parte, segin Arias (2017) la poblacion es: un grupo de individuos, objetivos o
fenémeno, que pueden cuantificarse para determinar estudios para la investigacion. Dicho
conjunto posee uno 0 mas caracteristicas, propias, atributos que deberian ser precisas en el
tiempo y espacio. Para efecto de este estudio la poblacion que se considera son 45 seguidores
registrados en el mes de noviembre del afio 2022 en la fan page de la empresa Ceyca SS.GG
y Construccion; esta informacién fue corroborada con el gerente de administracion mediante
la reunién realizada el 04 de diciembre del 2022.

Asimismo, dicha poblacidn fue seleccionada bajo el criterio de representatividad, puesto
que, esta empresa actualmente tiene como cliente solamente a la Minera Yanacocha, con la
que esta desarrollando varias obras, por lo que, se consider6 conveniente aplicar los
cuestionarios a los seguidores de Fanpage, pero no a su totalidad, pues son mas de 1600
personas, por eso es que se realizé una reunion con el administrador de la pagina para saber
especificamente cuantos seguidores interactan con frecuencia y a través de este proceso se
obtuvo el cantidad exacta para la poblacion.

Por otro lado, segun Baena (2018) menciona que la muestra es una parte representativa
de la poblacion, de la cual se recolecta la informacion necesaria y por ende tiene que ser
seleccionada de forma precisa. Para efecto de este estudio se aplicé una muestra censal, dado
que, se conoce el nimero exacto de la poblacion total, por lo que, en este caso se considero
a los 45 seguidores registrados en el mes de noviembre del afio 2022 en la fan page de la
empresa Ceyca SS.GG y Construccion.

Por otra parte, Arias (2020) dice que la técnica de investigacion es un conjunto de
procedimientos organizados sisteméaticamente que orientan al investigador en la tarea de

profundizar en el conocimiento y en el planteamiento de nuevas lineas de investigacion. Por

Arribasplata Bazan L; Tacilla Villanueva A Pag. 30



“RELACION ENTRE LOS TIPOS DE COMUNICACION EXTERNA
“PN Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA EMPRESA CEYCA SS.GG
UNIVERSIDAD CONSTRUCCION — CAJAMARCA 2022".

PRIVADA
DEL NORTE

lo tanto, la técnica que se emplea para la recoleccion de datos en este estudio es una encuesta.
Segun Arias (2020), la encuesta es un instrumento utilizado para recolectar datos, consiste

en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.

En este sentido cabe mencionar que esta investigacion emplea como instrumento un
cuestionario, el cual es definido y especificado a continuacion, para Arias (2020) un
instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso del que se vale el investigador para
obtener la informacién requerida. Asimismo, segun Hernandez y Mendoza (2018), un
cuestionario consiste en un grupo de interrogantes que plantean por escrito de forma
coherente y breve con respecto a una 0 mas variables a medir.

Por ello para el recojo de la informacion esta investigacion utiliza un cuestionario
adaptado, el cual se divide en dos partes: la primera parte evalUa los tipos de comunicacion
externa y la segunda parte evalla a la imagen institucional. Dicho instrumento fue
previamente revisado por la empresa antes de su publicacién, seguido de eso el encargado
de redes sociales se definié fecha y hora para la publicacion de la encuesta en base a sus
estadisticas a las horas y dias con mayor interaccion con sus seguidores, la fecha de
publicacién para le encuesta fue establecida para el 5 de enero a las 8:30 de la mafiana. Una
vez publicada la encuesta por el encargado de redes sociales se esperd hasta obtener el
namero de encuestados requeridos. Una vez obtenido las respuestas se paso a descargar el
documento Excel de Google Formulario y pasar dichas respuestas al programa SPSS para
obtener asi los resultados de la investigacion.

Para procesar la informacion se emplea el programa SPSS en su versién IBM 26, porque
este software proporciona a los investigadores herramientas que permiten consultar datos y
formular hipdtesis de forma rapida, ejecutar procedimientos para aclarar las relaciones entre
variables, identificar tendencias y realizar predicciones. Asimismo, para la redaccion del

informe se utilizo el paquete office 2016.
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Finalmente, como parte de aspectos éticos para la investigacion se considerd citar todas
las fuentes que han sido consultadas de acuerdo con la norma APA, asi como también contar
con la autorizacion de la empresa Ceyca SS.GG Construccién para recolectar la informacién
necesaria, dicha informacion sera usada solo con fines académicos, basandonos en el método
cientifico y sin dejar de lado valores que un investigador debe observar; todos los resultados

se presentan sin alterar datos reales.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En este capitulo se representan los resultados conseguidos al aplicar los cuestionarios
respectivos a 45 seguidores de la empresa Ceyca SS.GG Construccion de la ciudad de
Cajamarca y para procesar dichos datos se manejé el programa SPSS y Excel. A
continuacién, se presenta los resultados descriptivos y posteriormente los resultados de las

hipdtesis con el coeficiente de Spearman.

3.1. Datos generales:

Figura 1
Rango de edad.

Rango de edad

M 18- 25 afios
W26 - 35 anos

36 - amas

En esta figura se destaca como punto importante que los seguidores mayores de 36 afios

son los que mas interactdan el fan page de la empresa.
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Figura 2
Género
V4
Geénero

B Masculino

B Femenino

En esta figura se observa que el 51% de los seguidores de la empresa Ceyca

SS.GG Construccion son hombre, mientras que el 49% son mujeres.
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3.2. Estadistica descriptivos:
3.2.1. Tipos de Comunicacion Externa

3.2.1.1. Comunicacion Externa Operativa

Tabla 1
Comunicacion externa operativa
Escala
""Comunicacion Externa Nunca Casi A veces -Casi Siempre
Operativa" nunca siempre
1 2 3 4 5

P1: Considera que la empresa
Ceyca SS.GG Construccién
utiliza adecuadamente los
canales de comunicacion.

P2: La empresa Ceyca SS.GG
Construccion, transmite 0.00%  0.00% 0.00% 40.00% 60.00%
mensajes que desea conocer.

P3: Los mensajes que emite
sobre el funcionamiento de la
misma entidad son
importantes.

P4: Ha utilizado la pagina web
de la empresa para mantenerse  7.00% 51.00% 38.00%  00.00% 4.00%
informado.

0.00% 0.00% 0.00%  47.00% 53.00%

0.00% 0.00% 9.00%  56.00% 35.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Maés de la mitad de los encuestados consideran que la empresa usa
adecuadamente sus canales de comunicacion. En ellos han encontrado que
el 60% contiene mensajes interesantes para su consumo. Sin embargo, el
56% creen que los mensajes que se emiten sobre el funcionamiento de esta
son importantes. Por ultimo, el 51% de los encuestados no utilizan con

frecuencia la pagina web de la empresa para mantenerse informados.
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3.2.1.2 Comunicacion Externa Estratégica

Tabla 2
Comunicacion externa estratégica
Escala
""Comunicacion Externa Nunca Casi A veces _Casi Siempre
Estratégica " nunca siempre
1 2 3 4 5

P5: Recibe informacion por
las redes sociales (Facebook,
LinkedIn e Instagram) de la
Ceyca SS.GG Construccion.

P6: Cree que la empresa

Ceyca SS.GG Construccion

tiene un buen posicionamiento  0.00%  0.00% 18.00%  51.00% 31.00%
en el mercado a diferencia de

Su competencia.

P7: Reconoce los colores

distintivos que la empresa

Ceyca SS.GG Construccién 0.00%  0.00% 10.00%  35.00% 55.00%
utiliza en las diversas

camparias publicitarias.

P8: Para usted es importante

mantenerse informado sobre

los mensajes que emite la 0.00%  0.00% 22.00% 51.00% 27.00%
empresa Ceyca SS.GG

Construccion.

P9: Considera veraz la

informacion que recibe sobre

los servicios que brinda la 0.00%  0.00% 20.00% 51.00% 29.00%
empresa Ceyca SS.GG

Construccion.

0.00% 0.00% 0.00%  22.00% 78.00%

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor parte de los encuestados consideran que si reciben informacion por
parte de la empresa por medio de sus redes sociales. Asimismo, el 51% creen que
la empresa tiene un alto posicionamiento en comparacion a sus competidores.
Ademas, el 55% reconocen los colores distintivos que se emplean en las campafias
publicitarias de la empresa. Al mismo tiempo, el 51% consideran importante
mantenerse informados sobre los mensajes que escribe la empresa sobre los
servicios que se ofrecen. Y finalmente, el 51% de encuestados piensan que la

informacidn que se les brinda es veraz.
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3.2.1.3 Comunicaciéon Externa de Notoriedad

Tabla 3
Comunicacion externa de notoriedad
Escala
""Comunicacion Externade  Nunca Casi A veces _Casi Siempre
Notoriedad"" nunca siempre
1 2 3 4 5

P10: La empresa Ceyca

SS.GG Construccion utiliza

correctamente su pagina web 0.00% 22.00% 71.00% 7.00% 0.00%
para promocionar y divulgar el

servicio que se ofrece.

P11: La empresa realiza
anuncios publicitarios para
promocionar los servicios que
ofrece.

0.00% 22.00% 49.00%  16.00% 13.00%

P12: La empresa Ceyca

SS.GG Construccidn realiza

constantemente campafias 0.00% 36.00% 56.00%  8.00% 0.00%
publicitarias como parte de su

imagen corporativa.

P13: Reconoce los spots
publicitarios de la empresa 0.00% 20.00% 47.00% 29.00% 4.00%
Ceyca SS.GG Construccién.

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor parte de los encuestados consideran que la empresa solo a
veces usa adecuadamente su pagina web para ofrecer sus servicios.
Asimismo, el 49% consideran que la empresa solo en algunas ocasiones
emplea anuncios publicitarios para promocionarse. Sin embargo, 56%
creen que la empresa no realiza con mucha frecuencia campafias
publicitarias para tener una mejor imagen. Y finalmente, 47% de los

encuestados no suelen reconocer los spots publicitarios de la empresa.
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3.2.2 Imagen Institucional

3.2.2.1 Imagen - Ficcion

Tabla 4
Imagen - Ficcion
Escala
Casi Casi .
" Imagen - Ficcién ™ Nunca ) jnca A Veces siempre Siempre
1 2 3 4 5

P1: Considera que la imagen
de la empresa Ceyca SS.GG
Construccion es seria.

P2: La imagen que la empresa
Ceyca SS.GG Construccion 0.00% 0.00% 4.00% 36.00% 60.00%
proyecta es confiable.

P3: La idea de imagen que
tiene sobre la empresa Ceyca
SS.GG Construccidn es
positiva.

P4: La informacion que emite
la empresa Ceyca SS.GG
Construccion se contrasta con
los proyectos que realiza.

P5: La mision y vision que la
empresa Ceyca SS.GG
Construccion tiene, se asemeja
a la realidad.

0.00%  0.00% 11.00%  36.00% 53.00%

0.00% 0.00% 7.00%  46.00% 47.00%

0.00%  0.00% 11.00% 53.00% 36.00%

0.00% 22.00% 51.00% 13.00% 14.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Mas de la mitad de los encuestados consideran que la empresa
proyecta un imagen seria y confiable para contratar sus servicios.
Asimismo, el 47% tienen una idea positiva de la imagen que transmite la
empresa. Ademas, el 53% creen que la informacion que les brinda la
empresa si contrasta el trabajo que hacen en sus obras. Sin embargo, el
51% de los encuestados consideran que solo a veces la mision y vision de

la empresa se asemeja a su realidad.
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3.2.2.2 Imagen — Icono

Tabla 5
Imagen - icono
Escala
Casi Casi .
" Imagen - icono Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5

P6: Entiendo los iconos de
acceso a la informacion que
veo en la pagina de redes
sociales.

0.00% 2.00% 13.00%  34.00% 51.00%

P7: Los folletos informativos
que reparte la empresa Ceyca

SS.GG Construccidn tiene 0.00% 11.00% 29.00% 38.00% 22.00%
concordancia entre la imagen

y el texto.

P8: Conoce el logo de la

empresa Ceyca SS.GG 0.00% 0.00% 7.00%  24.00% 69.00%

Construccion.

P9: Puede distinguir los
colores y forma del logo de la
empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

0.00%  0.00% 10.00%  20.00% 70.00%

P10: Se siente identificado con

la responsabilidad que tiene la

empresa Ceyca SS.GG 0.00% 0.00% 16.00% 28.00% 56.00%
Construccion al brindar su

servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Mas de la mitad de los encuestados comprenden los iconos que se
utilizan en las redes sociales de la empresa pues acceden facilmente a la
informacion. Sin embargo, el 38% consideran que los folletos informativos
que la empresa brinda tienen concordancia entre la imagen y el texto. Por
otro lado, alrededor del 69% suelen reconocer el logo de la empresa por
sus colores y forma, pues consideran que este es distintivo. Y finalmente,
el 56% se sienten identificados con la responsabilidad que tiene la empresa

al brindar su servicio.
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3.2.2.3 Imagen - Actitud

Tabla 6
Imagen - Actitud
Escala
Casi Casi .
* Imagen - Actitud ™ Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5

P11: Siento afinidad por los
colores que representa a la
empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

P12: Tiene una idea positiva
de la empresa Ceyca SS.GG 0.00% 0.00% 7.00% 53.00% 40.00%
Construccion.

0.00%  0.00% 9.00%  53.00% 38.00%

P13: Siente sinceridad en el
servicio que ofrece laempresa  0.00%  0.00% 9.00%  55.00% 36.00%
Ceyca SS.GG Construccion.

P14: Reacciona de manera
positiva al oir el nombre la
empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

0.00% 0.00% 2.00%  44.00% 54.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Maés de la mitad de los encuestados sienten una afinidad por los
colores de la empresa, pues estos son significativos para ellos. Asimismo,
el 53% tienen una idea positiva de la imagen que transmite la empresa.
Ademas, el 55% sienten sinceridad en el trabajo que realiza la empresa. Y
finalmente, el 54% de los encuestados reaccionan de manera positiva al

escuchar el nombre de esta constructora.
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3.3. Estadistica inferencial:

En esta seccidn se presenta el andlisis correlacional que busca este estudio, es decir,

si existe 0 no una relacién entre los tipos de comunicacion e imagen institucional.

Tabla 7

Rango de coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-09.a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-07a-0.89 Correlacién negativa alta
-04 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-02a-0.39 Correlacién negativa baja
-01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion Nula
01a0.19 Correlacién positiva muy baja
02a0.39 Correlacién positiva baja
04 a0.69 Correlacidn positiva moderada
07 a0.89 Correlacion positiva alta
09a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacidn positiva grande y perfecta

Fuente: Rango de coeficiente obtenido del articulo de Montes et al., 2021.

Tabla 8

Correlacidn entre los tipos de comunicacion y la imagen institucional

TIPOS DE COMUNICACION IMAGEN
CORRELACIONES EXTERNA INSTITUCIONAL
Coeficiente de correlacion 1,000 ,725%*
COMUNICACION
EXTERNA N 45 45
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion ,725** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
IMAGEN
INSTITUCIONAL N 45 45

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: En esta tabla se demuestra que existe una correlacién positiva
alta, segiin Rho de Spearman.
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Tabla 9

Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA EMPRESA CEYCA SS.GG
CONSTRUCCION — CAJAMARCA 2022,

Correlacion entre la comunicacion externa operativa y la imagen-ficcion

COMUNICACION EXTERNA

CORRELACIONES OPERATIVA

IMAGEN FICCION

Coeficiente de correlacién 1,000 ,690**
EXTERNA
OPERATIVA N 45 45
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacién ,690** 1,000
IMAGEN FICCION 0 hilateral) ,000
N 45 45

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

Nota: En esta tabla se demuestra que existe una correlacion positiva

moderada, segin Rho de Spearman.

Tabla 10

Correlacion entre la comunicacion externa estratégica y la imagen-icono

COMUNICACION EXTERNA

CORRELACIONES ESTRATEGICA IMAGEN ICONO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,643**
EXTERNA
ESTRATEGICA N 45 45
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion ~ ,643** 1,000

IMAGEN ICONO o0 ilateral) 000

N 45 45

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: En esta tabla se demuestra que existe una correlacion
moderada, segin Rho de Spearman.

positiva
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Tabla 11

“RELACION ENTRE LOS TIPOS DE COMUNICACION EXTERNA
Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA EMPRESA CEYCA SS.GG
CONSTRUCCION — CAJAMARCA 2022".

Correlacion entre la comunicacion externa de notoriedad y la imagen-actitud

CORRELACIONES

COMUNICACION EXTERNA

DE NOTORIEDAD IMAGEN ACTITUD

COMUNICACION
EXTERNA DE
NOTORIEDAD
Rho de
Spearman

IMAGEN ACTITUD

Coeficiente de correlacion 1,000 ,668**
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45
Coeficiente de correlacion ,668** 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 45 45

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

Nota: En esta tabla se demuestra que existe una correlacion positiva
moderada, segin Rho de Spearman.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

En este estudio se pudo comprobar que, dentro de los tipos de comunicacion externa,
se destaca la comunicacion externa operativa, pues es preciso sefialar que segun Bartoli
(2018), esta es aquella que difunde el desenvolvimiento diario de una empresa, orientada
a sus clientes. Por tal motivo, este estudio concuerda con este autor, ya que, en los
resultados encontrados muestran como este tipo de comunicacion se presenta en la
empresa, pues este se evidencia en el uso de sus canales y medios de comunicacion, ya
que, de acuerdo al analisis de la informacion procesada se aprecia que la pagina web
gue maneja la empresa para mantener informado a sus clientes, no es muy utilizada;
pues para ellos la redes sociales (Facebook, LinkedIn e Instagram) son mas factibles
para interactuar con la empresa.

Por otra parte, también se pudo comprobar que, dentro de la imagen institucional,
se destaca la relevancia que tiene la imagen ficcion, pues es preciso sefialar que segun
Caprioti (2018), esta se refiere a la imagen, como la apariencia de un objeto o de un
hecho, es decir, como acontecimiento ficticio que no es mas que un reflejo manipulado
de la realidad. Por tal motivo, este estudio concuerda con este autor, ya que, en los
resultados encontrados muestran como la imagen ficcion se presenta en la empresa, pues
este se evidencia en la proyeccion de una imagen seria y confiable, ya que, de acuerdo
con el andlisis de la informacion procesada se aprecia que segun los encuestados la
informacion que emite la empresa se contrasta en los proyectos que este realiza.

Por ello es que sus clientes identifican el grado de responsabilidad que tiene la
empresa en cada una de las obras que ha desarrollado.

Otro punto a tratar es la comparacion de los antecedentes, donde los resultados de
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esta investigacion coinciden con el estudio realizado por Séenz (2019) en su trabajo de
investigacion titulado la comunicacion externa y su relacién en la imagen institucional
de un organismo publico electoral, en pobladores de SJL, pues en este se evidencid que,
las dimensiones empleadas son iguales a este estudio. Esto ocurre porque se basaron
igualmente en la teoria de Bartoli para la comunicacion externa y la teoria de Caprioti
para la imagen institucional, asimismo la formulacion de los objetivos especificos
planteados es similar.

Sin embargo, los resultados hallados se diferencias pues se encontr6 una relacion
muy baja en cuanto a las dimensiones de la comunicacion externa estratégica y la
imagen icono, por ello es que el 35% de los pobladores encuestados observaron que se
tiene que mejorar la relacion entre ambas dimensiones para un buen funcionamiento de
la entidad. Mientras que en este estudio se hallé una relacion moderada entre estas
dimensiones, ya que, laempresa Ceyca SS.GG Construccion muestra un manejo flexible
en sus medios de comunicacion para lograr obtener informacion de sus clientes que les
ayude a mejorar su servicio en el mercado y asi se diferencien de su competencia.

Asimismo, los resultados hallados se asemejan con los estudios de Cepeda (2018)
y Gavilanez (2017), en lo que respecta a las conclusiones, ya que, en estas se confirma
que la utilizacion de medios de informacion es un aspecto fundamental en cualquier tipo
de organizacion, como canal de posicionamiento de una entidad para mejorar la imagen
institucional. Por lo que, se esta de acuerdo con esta conclusion pues en este estudio se
evidencio como la empresa Ceyca SS.GG Construccion aplica su comunicacion externa,
es decir, los medios y canales de comunicacion como parte estratégica para ayuda al
fortalecimiento de su imagen institucional.

Por otro lado, el presente estudio encontrd discrepancia con las conclusiones de la

investigacion de Lujan (2021), pues en este se evidencid que el enfoque considerado es
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un tanto diferente, al investigar como dimensiones principales de la comunicacion
externa, a la publicidad y las relaciones publicas, por lo que, al no poder comparar los
resultados, solo se puede resaltar la relacion entre las variables de estudio, con la que se
concuerda pues también se determind que existe relacion directa entre la comunicacion
externa y la imagen institucional.

Igualmente, se hallé una diferencia con el estudio realizado por Trujillo y Trejo
(2019) en su trabajo de investigacion titulado : relacion entre la comunicacion externa
y la imagen institucional en la Municipalidad Distrital de Ticapampa — Recuay, ya que,
los objetivos especificos planteados son diferentes, pues las dimensiones de la imagen
institucional tuvieron otra perspectiva, evaluando asi, a esta variable como imagen real,
estratégica e ideal, asimismo, se encontrd que entre estas tres dimensiones, se destaca
un nivel bajo de relacién entre la comunicacion externa y la imagen real, pues se
identifican pocas acciones comunicativas por parte de la municipalidad y debido a esto
la poblacidn crea una imagen de la institucion con sus propias percepciones que no
provienen de la informacion que emite entidad. Esto permite concluir que, si no se
gestiona con claridad los mensajes e informacion, no existira una comunicacion fluida.

Por otro parte, al contrastar los estudios presentados, considerando los diversos
contextos en el que se realizaron; estos no pertenecen al mismo rubro, es decir, se puede
apreciar que estos temas se han relacionado mas en municipalidades y empresas
publicas porque este difiere en el sector pues se pretende estudiar el rubro de
construccion, sin embargo, estos aportaron para poder determinar las dimensiones de
las variables, y de esa forma poder establecer los objetivos e hipotesis del presente
estudio.

En consecuencia, a partir de los hallazgos encontrados se puede determinar que

existe una relacion significativa entre los tipos de comunicacion externa y la imagen
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institucional, asimismo, cabe destacar que, para que una empresa proyectar un buena
imagen ante sus cliente y/o seguidores, es importante la organizacién aplique de
manera Optima y oportuna sus herramientas de comunicacion que se ven reflejadas en
su comunicacion externa, de manera tal que se pueda conocer y satisfacer las
necesidades que su publico requiere.

Al mismo tiempo, se presentan las limitaciones que se tuvieron al realizar esta
investigacion, ya que, la mayor dificultad fue la poca accesibilidad a tesis que nos sirvan
como antecedentes, puesto que a pesar de tener ambos temas de estudio solo algunas
coincidian con el mismo enfoque planteado, es decir, que analicen las mismas
dimensiones; ademas de no hallar antecedentes a nivel local, lo que fue una desventaja
para analizar mejor esta investigacion.

Por otro lado, se recomienda que al utilizar las redes sociales la empresa siempre
verifique que la informacion que suben sea de valor e importante para sus seguidores,
asi como también se debe actualizar una vez al mes estos datos para promocionar los
proyectos que realizan y lograr que los clientes confien y conozcan la calidad de trabajo
que desarrolla, esto a través de una interaccion de mensajes en su Fanpage para que
todos puedan ver dichas conversaciones.

Asimismo, se debe realizar constantes camparias de publicidad, es decir, cada 15
dias la empresa debe repartir volantes, disefiar nuevos modelos de marketing para
promover los servicios que se brinda de forma creativa en su WhatsApp, Facebook,
Messenger o cualquier otro medio por el que interactden con sus seguidores, con la
finalidad de mantener una comunicacion fluida con ellos.

Por ultimo, se recomienda que como parte de su marketing para mejorar la imagen
institucional de la empresa se realice cada afio una actualizacion de logo para llamar la

atencion de sus seguidores y captar nuevos pues, este debe transmitir confianza, el cual
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se logrard empleando colores acordes a la misién y vision de esta, ademas, para realizar
estos cambios se puede utilizar un cuestionario que se coloque en su Fanpage y asi se
pueda obtener una retroalimentacion por parte de los seguidores para mejorar este
aspecto.

4.2 Conclusiones

Existe una correlacion positiva alta entre los tipos de comunicacion externa que
aplica la empresa Ceyca SS.GG Construccidn y su imagen institucional. Aqui se deduce
que el tipo de comunicacion externa que predomina en la empresa es la operativa puesto
que, se evidencia una interaccion fluida con sus clientes y seguidores, aprovechando
todas las herramientas de comunicacion en especial las redes sociales (Facebook) que

ayuden al desarrollo de su imagen.

Asimismo, en la investigacidn se demuestra una correlacion positiva moderada entre
la comunicacion externa operativa y la imagen-ficcion en la empresa Ceyca SS.GG
Construccion, es decir, se aprecia una asociacion conjunta. Por lo que, en la medida en
que la empresa trasmita los mensajes que su publico desea conocer sobre sus servicios,
entonces mejorara, su imagen ficcion puesto que esta se evidencia en la seriedad y
confiabilidad que muestra ante sus clientes, ya que, segun los comentarios de sus

seguidores en Fanpage, esta organizacion es responsable en la ejecucion de sus obras.

Por otro lado, el estudio establece que una correlacién positiva moderada entre la
comunicacion externa estratégica y la imagen-icono en la empresa Ceyca SS.GG
Construccion, es decir, se aprecia una asociacion conjunta. Por lo que, en la medida en
que la empresa se comunique con frecuencia con sus clientes y seguidores a través de
sus redes sociales para transmitir informacion de su interés, entonces mejorara la

recordacion de la imagen icono, ya que, de esta manera los clientes pueden distinguir
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los colores y forma del logo que utiliza la empresa con mayor facilidad, logrando

posicionamiento en el mercado.

Finalmente, la investigacidn establece una correlacion positiva moderada entre la
comunicacion externa de notoriedad y la imagen-actitud en la empresa Ceyca SS.GG
Construccion, es decir, se aprecia una asociacion conjunta. Por lo que, en la medida en
que la empresa utilice correctamente su pagina web para promocionar y divulgar el
servicio gue ofrece, entonces mejorara su imagen actitud, puesto que, esta se evidencia
en la reaccién positiva que tienen los clientes y seguidores al oir el nombre de la

empresa, ya que, ellos sienten honestidad en el servicio que se les brinda.
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ANEXO N°1:
Tabla 1.
L S Escala
. Definicion Definicion . . .
Variables. . Dimensiones. Indicadores. de
Conceptual. operacional. .
Medicion
e Medios de comunicacién.
Comunicacion externa e Mensaje.
El proceso que Operativamente se operativa e Canales de
se establece entre la recogera la informacion comunicacion.
empresa y el conjunto de necesaria para el
o la opinion piblica, para  procesamiento de datos de la Comunicacién externa e Posicionamiento.
Comunicacion informar sobre dl\{ersos variable comunicacion estratégica o Informacién. Esc.ala
externa. aspectos de la vida externa, a través la Ordinal
empresarial, que podrian aplicacion de cuestionario a
afectar o ser de interés los clientes de la empresa
para la sociedad en Ceyca SS.GG Construccion. Comunicacion externa de e Promocion.
general Prieto (2018). notoriedad e Publicidad.
¢ Imagen.
5 ) Imagen - ficcion * Percepcion
Es la percepcién del Operativamente se e Realidad.
publico sobre una recogera la informacion
empresa, el conjunto de necesaria para el .
- - . . ¢ Imagen material.
creencias, actitudes, ideas,  procesamiento de datos de la
A A . . Imagen - icono ¢ Imagen mental.
o prejuicios y sentimientos variable imagen ) .
Imagen institucional. de los consumidores sobre institucional, a través la * ldentidad corporativa. Escala
Ordinal

la entidad Mufioz (2018).

aplicacion de cuestionario a
los clientes de la empresa
Ceyca SS.GG Construccion.

Imagen - actitud.

Componente cognitivo.
Componente afectivo.
Componente conductual.

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 2.

ANEXO N°2:

RELACION ENTRE LOS TIPOS DE COMUNICACION EXTERNA Y LA IMAGEN
INSTITUCIONAL EN LA EMPRESA CEYCA SS.GG CONSTRUCCION - CAJAMARCA 2022.

FORMULACION

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA A S
DEL PROBLEMA INSTRUMENTOS
Problema General Obijetivo General Hipotesis General
¢Cual es la relacién  Determinar la H1: Existe una relacién Variable 1: Tipo de investigacion: Es Técnica:
entre los tipos de relacion que existe significativa entre los tipos ~ Comunicacié ° E:/Iedlos_de y Basico Encuesta
o omunicacién . .

comunicacion entre los tipos de  de comunicacion externa n externa. e Comunicacion Mensaie Enfoque: Instrumento:

. L . externa Je. Cuantitativo Cuestionario
externa que aplicala comunicacion que aplica la empresa Ceyca operativa e Canales de

empresa
SS.GG

¢Construcciéon y su

Ceyca

imagen
institucional,
Cajamarca-

noviembre 20227

externa que aplica
la empresa Ceyca
SS.GG
Construccion y su
imagen
institucional,
Cajamarca-

noviembre 2022.

SS.GG Construccion y su
imagen institucional,
Cajamarca- noviembre 2022
HO: No existe una relacion
significativa entre los tipos
de comunicacion externa
que aplica la empresa Ceyca
SS.GG Construccion y su
imagen institucional,

Cajamarca- noviembre 2022

e Comunicacion

externa
estratégica

« Comunicacion

externa
notoriedad

de

comunicacion.

e Posicionamiento.

e Informacion.

e Promocion.
e Publicidad.

Disefio de investigacion:
No experimental

De corte transversal
Descriptivo/ Correlacional
Método:

Hipotético — deductivo
Poblacion:

50 seguidores.

Muestra:

45 seguidores.

Nota. Elaboracidn propia.
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Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipétesis especificas

- ¢ Qué relacion existe entre
la comunicacién externa
operativa y la imagen-

ficcion?

- ¢ Qué relacion existe entre
la comunicacion externa
estratégica y la imagen-

icono?

- ¢ Qué relacion existe entre
la comunicacion externa de
notoriedad y la imagen-

actitud?

- Establecer la relacién
que existe entre la
comunicacion  externa
operativa y la imagen-
ficcion.

- Establecer la relacién
que existe entre la
comunicacion  externa
estratégica y la imagen-
icono.

- Establecer la relacién
que existe entre la
comunicacion externa de

notoriedad y la imagen-

H1: Existe una relacion significativa

entre la comunicacién externa
operativa y la imagen-ficcion.
HO: No existe una relacion

significativa entre la comunicacion
externa operativa y la imagen-ficcion.

H1: Existe una relacion significativa

entre la comunicacién externa
estratégica y la imagen-icono.
HO: No existe una relacion

significativa entre la comunicacion
externa estratégica y la imagen-icono.
H1: Existe una relacion significativa

entre la comunicacion externa de

¢ Imagen - ficcién

Variable 2:
Imagen

institucional

¢ Imagen — icono

e Imagen.
e Percepcion

Realidad.

¢ Imagen material.
¢ Imagen mental.

Identidad
corporativa.

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

actitud. notoriedad y la imagen-actitud. \magen Componente
[ ] .
. i i4 . cognitivo.
HO: No existe una relacion actitud. 9
o L Componente
significativa entre la comunicacion :
afectiva.
externa de notoriedad y la imagen- Componente
actitud. conductual.
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ANEXO N°3

CUESTIONARIO ADAPTADO PARA MEDIR LOS TIPOS DE
COMUNICACION EXTERNA Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL.

El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacién sobre
las variables de comunicacion externa e imagen institucional en la empresa Ceyca
SS.GG Construccion. Para ello, solicitamos su participacion para dar respuesta de
forma sincera a las siguientes preguntas.

Para dar respuesta a las interrogantes emplearemos la siguiente escala de
Likert.

N.° Escala

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi Siempre

g B~ W N P

Siempre

DATOS GENERALES:

Marque con una “X” la casilla que corresponda.

Rango de edad:
a) 18- 25 afos
b) 26 -35 afos

c) 36 a més afos

Sexo:
Masculino ()

Femenino ( )
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Variable

Dimension

Preguntas

Escala

COMUNICACION EXTERNA.

Comun
icacion
externa

operativa.

Considera que la empresa Ceyca SS.GG Construccion
utiliza adecuadamente los canales de comunicacion

La empresa Ceyca SS.GG Construccion, transmite
mensajes que desea conocer.

Los mensajes que emite sobre el funcionamiento de la
misma entidad son importantes.

Ha utilizado la pagina web de la empresa para
mantenerse informado.

Comun
icacion
externa

estratégica.

Recibe informacion por las redes sociales (Facebook,
LinkedIn e Instagram) de la Ceyca SS.GG
Construccion.

Cree que la empresa Ceyca SS.GG Construccion tiene
un buen posicionamiento en el mercado a diferencia de
Su competencia.

Reconoce los colores distintivos que la empresa Ceyca
SS.GG Construccion utiliza en las diversas campafias
publicitarias.

Para usted es importante mantenerse informado sobre
los mensajes que emite la empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

Considera veraz la informacion que recibe sobre los
servicios que brinda la empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

Comun
icacion
externa de
notoriedad.

10.

La empresa Ceyca SS.GG Construccion utiliza
correctamente su pagina web para promocionar y
divulgar el servicio que se ofrece.

11.

La empresa realiza anuncios publicitarios para
promocionar los servicios que ofrece.

12.

La empresa Ceyca SS.GG Construccion realiza
constantemente campafias publicitarias como parte de
Su imagen corporativa.

13.

Reconoce los spots publicitarios de la empresa Ceyca
SS.GG Construccion.
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Escala

Variable | Dimension Preguntas

1. Considera que la imagen de la empresa Ceyca SS.GG
Construccion es seria.

2. Laimagen que la empresa Ceyca SS.GG Construccion
proyecta es confiable.

Imagen | 3. Laideadeimagen que tiene sobre la empresa Ceyca

- ficcién. SS.GG Construccion es positiva.

4. Lainformacion que emite la empresa Ceyca SS.GG
Construccion se contrasta con los proyectos que realiza.

5. Lamision y visién que la empresa Ceyca SS.GG
Construccion tiene, se asemeja a la realidad.

6. Entiendo los iconos de acceso a la informacién que veo
en la pagina de redes sociales.

7. Los folletos informativos que reparte la empresa Ceyca
SS.GG Construccidn tiene concordancia entre la imagen
y el texto.

Imagen - | 8. Conoce el logo de la empresa Ceyca SS.GG
icono. Construccion.

9. Puede distinguir los colores y forma del logo de la
empresa Ceyca SS.GG Construccion.

IMAGEN INSTITUCIONAL.

10. Se siente identificado con la responsabilidad que tiene
la empresa Ceyca SS.GG Construccion al brindar su
servicio.

11. Siento afinidad por los colores que representa a la
empresa Ceyca SS.GG Construccion.

12. Tiene una idea positiva de la empresa Ceyca SS.GG
Construccion.

Imagen -
actitud. 13. Siente sinceridad en el servicio que ofrece la empresa
Ceyca SS.GG Construccién.

14. Reacciona de manera positiva al oir el nombre la
empresa Ceyca SS.GG Construccion.
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& Q Buscar
Publicaciones Informacion Videos Mas =

Ceyca Servicios Generales y Construccion SAC <=
)CEYC,\ 2 h i e

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
El presenté cuestionario es aplicado por bachilleres en
Comunicacion Corporativa para obtener el grado de

"Licenciado en Comunicacion Corporativa".

Link: https://forms.gle/R5vHJ1vY6A6GsgB8A

CUESTIONARIO SOBRE:

Q T4, Lesly Arribasplata y 8 personas mas

lb Me gusta D Comentar d> Compartir
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facebook

O Ceyea Servicios Generales y Construccién SAC

Detalles

CEYCA Senvicios Genesaies y Construccion SAC s Lna empres
Cajan 25 afics de comprobada

ORTUNIDAD DE TRABA

“RELACION ENTRE LOS TIPOS DE COMUNICACION EXTERNA
Y LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA EMPRESA CEYCA SS.GG
CONSTRUCCION — CAJAMARCA 2022".

0 Ceyca Servicios Generales y Construccion SAC

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

€ presenté bactilleres en Comunicacin Corporativa pora obtener ef grado
de “Licend: ativa”.

Link:

CUESTIONARIO SOBRE:
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