UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE COMUNICACIONES
Carrera de COMUNICACION CORPORATIVA

“CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN
CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEDACAIJ DEL
BARRIO SAN JOSE - CAJAMARCA 2023”

Tesis para optar al titulo profesional de:

COMUNICACION CORPORATIVA

Autor:

Benjamin Francis Rojas Mufioz
Asesor:

Mg. Victor Hugo Ramirez Gomez
https://orcid.org/0000-0002-8664-5293

Cajamarca - Peru

2023



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

JURADO EVALUADOR

Mg. Jean Pierre D. Galvez Castafieda 45143983
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Dr. Adolfo Chavez Chavez 40208226
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Mg. Claudia Llanos Vera 42230153
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

Rojas Mufioz; B.

Pag.




1 “P“ Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DEL NoTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

INFORME DE SIMILITUD

NIVEL DE FIABILIDAD

ORIGIMALITY REPORT

1 6% 1 6% 4% %

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

FPRIMARY SOURCES

repositorio.ucv.edu.pe 9
Internet Source %

.

hdl.handle.net 3%

Internet Source

[=]

repositorio.unjfsc.edu.pe 3%

Internet Source

o

repositorio.une.edu.pe 1
Internet Source %

B

Exclude quates On Exclude matches
N

Exclude bibliography On

) Pag.
Rojas Mufioz; B.



UNIVERSIDAD

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

DEDICATORIA

A mi familia por apoyarme en todo momento con sus lecciones y carifio. También a
mis docentes por las ensefianzas compartidas en las clases desarrolladas. Y, por ultimo, a

mi esposa e hija que son mi motivo para salir adelante dia a dia.

) . Pag.
Rojas Mufioz; B.



UNIVERSIDAD

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

AGRADECIMIENTO

Agradezco en primer lugar a Dios por la vida, a mis padres por su apoyo

incondicional y también a mi asesor por la ayuda y sus ensefianzas

) . Pag.
Rojas Mufioz; B.



1

UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
UNIVERSIDAD

DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

TABLA DE CONTENIDO

JURADO EVALUADOR ...cittttteeecieieriteeseeesieertesssmssssssssssessssssssssssesssssssssssessssssssssssssssesssssssssssssenns 2
INFORME DE SIMILITUD ..uiiititttteecciienrireereeesseerreeessssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnns 3
DEDICATORIA e crcrrrcrrrrrrrrrrrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 4
AGRADECIMIENTO ..uuuciiiiiirirrrerrrrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 5
TABLA DE CONTENIDO .uuuiiiiiieereeiiiirieeerneeesieesreeessssssssssssesssssssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssnssssssss 6
TNDICE DE TABLAS. .. cutteeteeetereeseeeeststssessstsstssessessestsssssssssssentsssssssssntensessssestentsssssssssnssnsessssensen 8
TNDICE DE FIGURAS .. ttueeeeeetteeeeeeestsesesssstsstssessssssstessesssssssestsssssssssnssnsessssestentessssssssnssnsesssssnsen 9
RESUIMEN. ... i ciiiirrirriiiirrrererreresseesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnns 10
A S TSN I 2 X G 11
CAPITULO I: INTRODUGCCION outiieeeeeeeeeseeseeesstsstessssssssstssessssssssanssssssssssnsessesssssssensesssssssenes 12
1.1. REALIDAD PROBLEMATICA ....cciititttteiteeeeeiitteeeeee e e esesttaeeeeseeesessbssseesesssesssteessesssessssrasseesens 23
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA ...evvvttiieeiieeiteeeeeeeeeseiatteeeeeesssssaaeeeeesssesnasesesesssessnsaneeesens 25
1.3. (0= 1] =5 1 LV 0 1TSS 25
1.4. [ (=IO 1 =S TSRO 25
CAPITULO I1: METODOLOGIA ..eiiteectcrcrieretesesessesesssesssssssesesessssssssssssesssssssssssssssssssessssnes 26
2.1. TIPO DE INVESTIGACION .....couveeeeeieeeeeetreeeeeteeeeeeeteeeeeetveeeeeiseeesenseeeeessseeeeeseeessnsseeeesseeeennes 26
2.2. POBLACION Y MUESTRA (MATERIALES, INSTRUMENTOS Y METODOS).....ccveevveevenreereeennens 26
2.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS ..ccoovvvvvvieeeeeeieienns 27
2.4 PROCEDIMIENTO ...ccetveeeiiteeeeeeteeeeetteeeeeeteeeeeeaeeeeesaeeeeeteeeeessseeeeeseeeesnsseeeensseeesesseessnsreeenns 30
2.5. METODO DE ANALISIS DE DATOS ..ceieiiieitrieeeieeeieiiireeereseeesissrsseeeseeesssssssesssesssesssssesssesssenns 31
CAPITULO H1: RESULTADOS ..eeieieeeeeeeteesesseetsstsstessssssssssssssssssssssnssssssssssstsssesssssssenssssssssssnes 33
3.1 NIVEL DE FIABILIDAD DE LA ENCUESTA ...oiieitteeeeeteeeeeteeeeeetteeeeeseesesseeeeessseseseseeessnsenseens 33
3.2. NIVEL DE IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEDACAJ - CAJAMARCA 2023........ 38
3.3. RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN CORPORATIVA EN LA EPS SEDACAJ
—CAJAMARCA 2023, ..ottt e e e e s e e e e e s e et — e e e e e e e e a e e e e ee s bbb e eeeeesenbarees 41
3.4. RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EPS
SEDACAJ — CAJAMARCA 2023 ..ottt ettt eeebtte e e s e e s ettt e e e e e s seababa e e e e e s sessbabaeeseeesesnes 43

Pag.

Rojas Mufioz; B.



1

UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
UNIVERSIDAD

DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023
3.5. RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E COMUNICACION CORPORATIVA EN LA EPS
SEDACAJ — CAIAMARCA 2023, ...ttt eetee e sttt e s e et e s et e s e seaaeessssbeeesenstesesnnseeessnreeeeens 44
3.6. RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E COMUNICACION CORPORATIVA EN LA EPS
SEDACAJ — CAIAMARCA 2023, ...ttt ettt sttt e s e et e e e saae e e seateeessnbeeesenstesssnsseeessneeeeens 45

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES «.utteeeeeeeeeeseeeeneesssssssessesssssssessessessssssssssessnns 48
4.1. [T ETo U151 [0 ] N 48
4.2. (070) N[0 I UL (o] N/ =1 50

REFERENCIAS ..o eeeeeccciiitetereeeeiiesrteessessssssessesssssssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssenes 52

ANEXOS . oiieeeeciiiiiiitrrteieierteeesneeseeertessssssssssessesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssessssnnsssssssanes 54

Pag.

Rojas Mufioz; B.



1

UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
UNIVERSIDAD
DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

INDICE DE TABLAS

TABLA 1 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y RECOLECCION DE DATOS .....ooooiiiiiiiiiiiiieee, 27
TABLA 2 NIVELES Y RANGOS DE LA ENCUESTA L..oviiiiiiircie e 29
TABLA 3 NIVELES Y RANGOS DE LA ENCUESTA 2...vviivieieeieesieenieseesiee e enaesvaenaesneesneas 29
TABLA 4 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ....cvvviiiiiiiiesiiiineessinnneeans 32
TABLA 5 ALFA DE CRONBACH SPSS 25 - CALIDAD .....cvveeiiie et ee e 33
TABLA 6 SERVICIO RECIBIDO ......cccuiiuieitieiieeieseesteeiesieesteeseestaestessaessaesseenaessaeseaneesnens 33
TABLA 7 PERSONAS QUE REALIZARON RECLAMOS ......vveivieuieiteeieaiesteeseessnessaensesneesnens 35
TABLA 8 MEDIOS DE COMUNICACION DE SEDACAUJ .....cvvi et 36
TABLA 9 ALFA DE CRONBACH SPSS 25 — IMAGEN CORPORATIVA .....ccocvvveiiiieecieeenne 38

.................................................................................................................................... 38
TABLA 11 RESPUESTA DE LOS CLIENTES DE SEDACAJ SOBRE, IDENTIDAD
CORPORATIVA, COMUNICACION CORPORATIVA Y CULTURA CORPORATIVA .............. 39
TABLA 12 CORRELACION SPEARMAN ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN
CORPORATIVA ...ttt ettt ettt et e st e ettt e e st e e e b e e et e e e abe e e sabe e e sabeeesabeeessbeeeaaeeesbeeeenseeeanneas 41
TABLA 13 INTERVALOS DE CORRELACION .....uveiiiiiiiieeeiciieeeeeeitteeeeeeiteeeeseenbeeeessnvaeeeeens 42
TABLA 14 CORRELACION SPEARMAN ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E IDENTIDAD

(@101 21=T0] 7 A PSPPSR 43

TABLA 15 CORRELACION SPEARMAN ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E COMUNICACION
CORPORATIVA ettt e et e e e e et e te e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeee e e aeeeeereeennnnaaeeeeeneennnnns 44
TABLA 16 CORRELACION SPEARMAN ENTRE CALIDAD DE SERVICIO E COMUNICACION

(O00]=1>T0] =7 1 Y7 TR 45

Pag.

Rojas Mufioz; B.



1

UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
UNIVERSIDAD

DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1 NIVEL DE SERVICIO RECIBIDO.......uuiiiieiiiiiiiesiiesieesiee e siessieesiee e snee s 33
FIGURA 2 RECLAMOS .....vvietieiiiieiteesie ettt st sbaeante e bae e nbeeanbe et e enteesneeannes 35
FIGURA 3 MEDIOS DE COMUNICACION DE SEDACAUJ......cooiieeeeee e 36
FIGURA 4 MEDIOS DE COMUNICACION PREFERIDOS POR LAS PERSONAS.......cccceeiivvnen 37
FIGURA 5 EDUCACION SANITARIA ....ooiiiiiiieiiie it esieesie e siee e siae e ssee e e ssee e s snne s 37
Pag.

Rojas Mufioz; B.



UNIVERSIDAD

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo identificar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa SEDACAJ S.A. por parte de los
pobladores del barrio San José, lleva como objetivo identificar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa. La muestra con la cual se
ejecutd la investigacion fue un total de 196 pobladores del barrio San José, donde se utilizd
2 herramientas; la encuesta respecto a la Imagen Corporativa y respecto a la Calidad de
Servicio. Se hallé que hay una relacién positiva directa entre ambas variables y que la

Calidad de Servicio influye directamente con la Imagen Corporativa de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Calidad de Servicio, Imagen Corporativa, Encuesta,

variables, relacion positiva directa.
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ABSTRACT

This research aims to identify the relationship between quality of service and
corporate image in the company SEDACAJ S.A. by the residents of the San José
neighborhood, aims to identify the relationship between quality of service and corporate
image in the company. The sample with which the investigation was carried out was a total
of 196 residents of the San José neighborhood, where 2 tools were used; the survey regarding
the Corporate Image and regarding the Quality of Service. It was found that there is a direct
positive relationship between both variables and that the Quality of Service directly

influences the Corporate Image of the company.

Key Words: Quality of Service, Corporate Image, Survey, variables, direct positive

relationship.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa

Hoy en dia crear una imagen corporativa sélida y brindar un servicio de alta calidad
son dos factores esenciales que pueden tener un gran impacto en el éxito de una empresa. En
un primer lugar, el servicio de calidad permite entregar un producto o servicio que cumpla o
supere las expectativas del cliente, con el fin de satisfacerlo y obtener referencias positivas.
Por otro lado, la imagen corporativa permite unir la estética general de una marca, para
consolidar su credibilidad y su reconocimiento. Ambos, son muy importantes en las

empresas Yy son factores diferenciadores de las mismas.

El presente trabajo “La Imagen Corporativa y la Calidad de Servicio de la Empresa
SEDACAIJ en el Barrio San José - Cajamarca 20207, tiene como objetivo identificar la
relacion entre la Calidad de Servicio y como este afecta a la Imagen Corporativa de la
empresa SEDACAJ en la ciudad de Cajamarca en el aiio 2020. El presente, cuenta con cuatro

apartados que a continuacion se detallan.

En el primer capitulo se enuncian los antecedentes y bases tedricas que enmarcan el
presente estudio. Se emplearon investigaciones entre articulos y tesis académicas que
permiten explicar el fendmeno de las variables del presente compendio: imagen corporativa
y calidad de servicio, cuyas investigaciones fueron de caracter nacional e internacional. De
esta manera se explica las variables del estudio y la realidad problematica que la contempla,

y que se sustenta con las bases tedricas de la linea de investigacion.

En un segundo lugar, se habla del marco metodologico en el que se explica el tipo de
estudio que enmarca la presente investigacion, el cual es de caracter no experimental
correlacional, asi como la poblacion y caracter muestral a usar. También, se enuncia la
técnica e instrumento de recoleccion de datos, la cual sera a través de encuestas a la muestra

de estudio y su analisis a traves de la correlacion de las variables. Asi mismo, se enuncia la

Pag.
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matriz de operacionalizacion de variables, que comprende las dimensiones e indicadores del

estudio.

El tercer capitulo, se detalla los resultados de la investigacion, en donde se corren los
datos y se realizan los descriptivos necesarios que explican el fenémeno del estudio. En un
primer apartado se analizan los estadisticos de las encuestas realizadas, y se mide la
correlacion de las variables, para refutar las hipdtesis planteadas en el primer capitulo, segln
objetivos. Asi mismo, se discute los resultados con el estado de arte teérico para afirmar o

refutar los resultados.

Por ultimo, se despliegan las conclusiones y recomendaciones que se filtran en esta
investigacién. Es en esta seccion que se sintetizan los principales hallazgos de la discusion
de resultados, y se recomienda las futuras lineas de investigacion a la academia y sectores

gubernamentales.

En el presente apartado se detalla las investigaciones consultadas de caracter
académico tanto a nivel internacional, nacional y local que detallan los antecedentes y bases

tedricas que sustentan y facilitan el entendimiento del problema que se pretende explicar.

Asi mismo, en este apartado, las bases tedricas fundamentan la investigacion que
sustentan las ideas principales y el previo conocimiento para fundamentar la problematica y

metodologia de la presente investigacion.

Para los antecedentes de la investigacion, se detall6 3 fuentes nacionales y 3 fuentes
internacionales recolectadas en diversas bases de datos de revistas de los monitores
académicos consultados, y repositorios. La eleccion de cada uno de ellos fue de acuerdo a
los filtros de los temas de imagen corporativa, calidad de servicio y la linea de investigacion
de comunicaciones (corporate image, quality of service and the communications research

line). La antigiiedad de los antecedentes es de 5 afios, es decir cuyas fechas de publicacion
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son entre los afios 2017-2022, evitando el sesgo de informacién, considerando aquellas
investigaciones que han sido relevantes de acuerdo a la cantidad de citas. A continuacion, se

detalla los estudios consultados.

Como primer antecedente internacional se toma el estudio de Khoo (2022) “A study
of service quality, corporate image, customer satisfaction, revisit intention and word-of-
mouth: evidence from the KTV industry”, tuvo como objetivo entender el impacto de la
calidad de servicio en la imagen corporativa y la satisfaccion del cliente. El estudio utilizd
el método de encuesta, usando un cuestionario tomado a 253 participantes. En este estudio
se utiliz6 el modelo de ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales y se
determind una influencia positiva significativa (0.620) entre el servicio de calidad y la
imagen corporativa en los programas de KTV. Asi mismo, los resultados afirman que esta
relacion influia en el comportamiento de programa, asi como en factores relacionados a la
incidencia de visita y el boca a boca del pablico, en especial de este Gltimo que tuvo una

significancia de 0.124.

En un segundo plano, se tiene el articulo de investigacién de Menacho, Mallqui,
Ibarguen y Cordova (2020): “Calidad de servicio e Imagen corporativa en EsSalud, Pera”,
el cual tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la imagen
corporativa de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas-EsSalud del distrito de San
Miguel de Lima, Peru. La investigacion fue basica no experimental, de alcance transversal,
descriptivo. La muestra consté de 374 usuarios y se utilizd dos cuestionarios para las
variables calidad de servicio e imagen de la empresa. Los resultados muestran que la calidad
del servicio esta directa y débilmente relacionada con la imagen de la empresa (r = 0,205)

analizado esta relacion mediante correlacion de Spearman. Asi mismo, el estudio concluyo
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que la calidad del servicio necesita ser mejorada para crear mejor imagen corporativa entre

los usuarios.

Asi mismo, en el articulo titulado “The effect of service quality and customer
satisfaction on customer loyalty. The mediation of perceived value of services, corporate
image, and corporate reputation” de Ozkan, Siier, Keser, & Kocakog (2019), los autores
tienen como objetivo investigar los efectos de la satisfaccion del cliente, la calidad del
servicio, el valor percibido del servicio, la imagen corporativa y la reputacion corporativa en
la lealtad y relacion con el cliente en el sector bancario turco. Mediante un cuestionario, se
disefid el andlisis factorial para validar los factores analizados, un proceso de mediacién del
valor percibido y se estimo seis modelos de ecuaciones estructurales. Entre los resultados se
indico los pardmetros estandarizados estimados en la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio tiene efectos directos en el valor percibido (0.81), asi como en la imagen corporativa

(0.86), reputacion corporativa y lealtad del cliente.

Dias, Vieira, Mattoso, Raguenet, y Renni (2019) en su estudio “Influence of service
quality and corporate image on the satisfaction of patients with Brazil’s National Cancer
Institute” cuyo objetivo es entender como influye el servicio de calidad y la imagen
corporative en laimagen del Instituto Nacional de Cancer (INCA) de Brasil en la satisfaccion
de los pacientes. El estudio es cuantitativo con data recolecta en cuestionarios de 434
pacientes del hospital. La data fue recolectada en base a una ecuacion del modelo estructural.
Entre los resultados se obtuvieron que el parametro de coeficientes entre el servicio de
calidad e imagen corporativa fue de un coeficiente de regresion del 0.317, lo que indica que
hay una relacion significativa entre estas variables, en especial aquellas relacionadas con el

factor del servicio de calidad médico.
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Culminando los antecedentes internacionales, se presentan los antecedentes
nacionales donde se tiene el estudio de Moreno (2020), sobre “La calidad de servicio y la
percepcion de la imagen corporativa de la agencia de marketing Hand To Hand S. A. C.,
Trujillo 2020 que tuvo como objetivo planted la relacion entre la calidad del servicio de la
agencia de marketing Hand to Hand S.A.C. con respecto a la percepcion de la imagen
corporativa. EI método que utilizd fue un enfoque cuantitativo no experimental con un
cuestionario de 34 items medido en una escala Likert de 5 puntos, aplicada a una muestra de
20 clientes comerciales. Los resultados muestran que la calidad del servicio se relaciona
significativamente con la imagen corporativa organizacional en términos de significacion
(0.005<0.05) y un valor de correlacion moderado positivo (r=0.665), lo que sugiere
fortalecerse optimizando dimensiones que no tienen relacion con el desempefio de la

empresa.

En un segundo lugar, Sucasaire Huanca (2018) en su tesis “La Imagen Corporativa
y la Satisfaccion del Cliente en el Banco Interbank, Tienda Huacho, Afio 2018 enunci6
como objetivo principal a determinar de qué manera la imagen corporativa influye en la
satisfaccion del cliente en el Banco Interbank. En relacion a la metodologia usada, fue de
enfoque mixto, no experimental y transeccional, usando como instrumento un cuestionario
en escala Likert. En los resultados nos da a conocer que estos conducen en términos
generales a establecer que la imagen corporativa influye significativamente en la satisfaccion
del cliente. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman fue de 0.753, segun la escala de

Bisquerra cuya deduccidn es positiva y moderada.

En un tercer lugar, Navarro (2017) en su estudio “Calidad de servicio e imagen
corporativa en la agencia la Molina del Banco de la Nacion, afio 2016, cuyo objetivo fue

determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y la Imagen Corporativa de la agencia
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bancaria analizada. La metodologia usada fue no experimental a nivel correlacional
transversal, haciendo uso del cuestionario. El autor sefiald que el coeficiente de analogia Rho
de Spearman fue de 0.777, lo que represent una entrada de conexion entre las variables. En
este estudio, se rescata la importancia y la influencia de mejorar y prevalecer la calidad de

servicio con el fin de mantener una buena imagen corporativa de la empresa.

El compendio de Armas, D (2019) cuyo titulo fue “Imagen corporativa y su
influencia en la calidad de servicio al cliente en el Banco Internacional del Per - Interbank
Tienda Tarapoto Ramon Castilla, 2019” tuvo como objetivo principal investigar la influencia
de la imagen corporativa en la calidad de servicio al cliente del Banco Internacional del Per(
- Interbank Tienda Tarapoto Ramoén Castilla, periodo 2019. Con una investigacion no
experimental correlacional, se encuesté a 136 clientes del banco. En el analisis de resultados
se demostrd que las dimensiones de la variable imagen corporativa tenian una relacion
positiva considerable con la calidad del servicio, siendo factor identidad (r=0,774) y el factor
comunicacion (r =0,762) factores que impactaron con mayor significancia. Asi mismo, en el
analisis de la hipdtesis general, hubo una correlacion de Pearson (r=0,803) que significa una

correlacion positiva entre las variables analizadas.

Asi mismo, Bazdn Gomero (2017) en su tesis “La imagen corporativa y la calidad
del servicio en la empresa CORBAZSRL —Santiago de Surco 2017” indica que de los
resultados hallados y de estudios de data resultante, respecto al objetivo general determinar
el grado de relacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa de los clientes. Con
un disefio no experimental trasversal de nivel correlacional, se tom6 una muestra de 70
personas. Analizando los datos, segin el coeficiente Rho de Spearman, la imagen
corporativa y la calidad de servicio tuvo una correlacion alta (Rho=0.916) y significativa al

nivel de 0.000(0.000< 0.01). Estos valores significan que se rechaza la Ho y se concluye que
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si existe una relacion significativa entre la imagen corporativa y la calidad de servicio en la

empresa CORBAZSRL durante el afio 2017.

También, Rosas Cueva (2016), en su estudio “Relacion entre imagen corporativa y
satisfaccion del cliente del Hipermercado Tottus del Mall Aventura Plaza, ciudad de Trujillo
afio 2016” determiné la relacion entre imagen corporativa y satisfaccion del cliente del
hipermercado. El investigador establece una exploracion de tipo no experimental,
correlacional, y de disefio transversal, lo cual se extiende a una poblacion finita donde se
elige a 384 usuarios como muestra. La encuesta considera mayormente a clientes adultos
gue son permanentes en su compra, teniendo en cuenta que cada uno de ellos conoce la
presentacion diaria de la empresa. De esta manera segun los resultados el autor concluye que
existe una relacion directa y moderada entre imagen corporativa y satisfaccion del cliente,
por lo cual se acepta la hipdtesis propuesta por el investigador, ya que el coeficiente de

Spearman resulta el 0.348 que indica un alto significado.

Ademas, para tener un mejor entendimiento de las variables presentadas, se presentan

las siguientes bases teoricas:
Teorias de la Equidad

Esta teoria postula en que las personas comparan sus sacrificios y beneficios que ellos
reciben en un proceso de intercambio (Adams, 1963 citado en ,2020), por lo cual muchos
estudios han adoptado esta teoria para entender la relacion entre las compafiias y los
consumidores. En otras palabras, la teoria de la equidad propone que las personas evalien la
equidad de sus relaciones en funcion del equilibrio entre lo que ponen en una relacion y lo

que reciben de ella.

La teoria sugiere que las personas comparen su propia relacion de entrada/salida (por

ejemplo, su esfuerzo, contribuciones y sacrificios) con la de otros en situaciones similares.
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Segun Chen et al. (2012) (citado en si las personas perciben que la relacion entre sus insumos
y los resultados es igual a la de los demas, experimentan un sentido de equidad y perciben
que la relacion es justa. Sin embargo, si perciben un desequilibrio significativo en la
proporcién de sus aportes a los resultados, pueden experimentar una sensacién de inequidad

y percibir que la relacion es injusta.
Calidad de Servicio

El servicio de calidad o calidad de servicio son dos conceptos que no se desligan, uno
del otro. La dimensidon funciona refiera a la interaccion que ocurren entre el consumidor y el
servicio proveido, donde la dimension técnica sugiere los aspectos técnicos del servicio

(Dias, Vieira, Mattoso, Raguenet, & Renni, 2019).

De acuerdo con Bazén (2018), la Escuela Norteamericana enfocé la definicion de la
terminologia de calidad de servicio desde el punto de vista de la percepcion de los clientes.
Existen diversas definiciones referentes a Calidad de Servicio, entre ellas las de Cronin y
Taylor que indica que su medicion es a través de las percepciones del resultado y su

diferencia con la expectativa.

Entre los tres elementos que constituyen el modelo de calidad de servicio, estan: el
proveedor, el servicio de organizacién y el destinatario, cuyo servicio de la firma depende
del proveedor al recibir el producto sin deformacion y que cumpla con las expectativas de
las organizaciones, dependiendo de las operaciones de su personal. Esta sinergia se explica

por factores tanto internos y externos (Rosander, 1992).

Por otra parte, la calidad del servicio, segun Navarro (2017) (citado por Miranda et
al, 2017). se caracteriza por tener 4 caracteristicas importantes entre ellas estan:
- Intangibilidad: Esto se puede explicar porque los servicios pueden ser

experiencias o prestaciones.
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- Variabilidad: Difieren de una prestacion a otra.

- Interaccion de personas: Consideracion segun su calidad

- Inseparabilidad de produccion y consumo: Para los productos tangibles, son
elaborados y distribuidos y al final consumidos.

Por Gltimo, la dimension técnica de este concepto envuelve conceptos de aspectos de
habilidades y conocimiento, lo que permite un servicio de calidad crucial en el logro del
éxito a largo plazo (Khoo, 2022). Ademas, los consumidores ponen atencion a la reputacion
de la compafiia, por lo que las creencias o impresiones influyen en la percepcion de la imagen

corporativa.

También, es importante la definicion de Calidad de Servicio, que es una de las
variables mas importantes que llevaron al éxito a muchas empresas, es mas, se ha convertido
en un requisito para competir con otras industrias y comercios de todo el mundo. En este
sentido, Godoy, (2015) nos dice “Que las organizaciones a través de los afios han venido
trabajando sobre la marcha para la obtencién de calidad en todos sus procesos, generando
planes y estrategias para la consecucién de sus objetivos. Esto ha hecho que dentro del
concepto de calidad surja la idea concebida como calidad de servicio, que es parte del
proceso de mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion directa hacia la satisfaccion del
cliente”. Asi también, Contreras et al (2017), no comenta que la calidad es un conjunto de
actividades que disefian, mejoran y optimizan procesos, productos y servicios, reducen el
tiempo de ciclo, la variabilidad y los costos, con el objetivo de entregar los mejores productos

al mercado.
Comunicacion del servicio

El principal objetivo es influenciar al cliente de forma positiva hacia el producto o

servicio prestado por la entidad, de esta manera es importante que los lideres tengan facilidad
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de comunicacion con los clientes y es de suma importancia que interactten los valores de la
empresa de forma transparente y auténtica con sus palabras, comportamientos interacciones

y decisiones, Da silva (2022)
Educacion del servicio

Guerra (2019) no dices que, este proceso combina procesos y aprendizaje sobre el
servicio prestado, donde la empresa busca que todos los involucrados sean participantes y
de esta forma, la empresa pueda involucrarse con las necesidades reales del entorno con la
finalidad de mejorarlo. Como, por ejemplo:

- El servicio a la comunidad

- Visitas técnicas a alumnos

- Campafias sobre el producto o servicio ofrecido

- Publicidad o tripticos informativos

Ademas, este indicador se tiene que evaluar mdltiples procesos para que la

implementacién de aprendizaje-servicio como:

1. Definir un objetivo claro de servicio a la comunidad
2. Establecer parametros de aprendizaje esperados

3. Anticipar riesgos

4, Administrar los recursos

5. Delegar responsabilidades (comités)

6. Ser guias en el proceso de aprendizaje

7. Mantener actitud positiva.

Imagen corporativa

La imagen corporativa actualmente es un elemento importante que tienen las

empresas para darse a conocer a su publico, lo que ofrecen y en que se diferencian. Pero,
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(qué es la imagen corporativa?, “la imagen corporativa se puede definir como una evocacion
o representacion mental que conforma cada individuo, formado por un cimulo de atributos
referentes a la compafiia; cada uno de estos atributos puede variar, y puede coincidir o0 no
con la combinacion de atributos ideal de dicho individuo” Sanchez Herrera & Pintado

Blanco (2009).

En el grupo de los negocios el concepto de imagen es atribuido a Martineau (1958),
quien analiz6 un escenario de produccion en masa con estandarizacion, donde técnicas o la
superioridad estética no conduce necesariamente a una ventaja competitiva permanente. en
un entorno de feroz competencia, la publicidad juega un papel fundamental al crear una
solida imagen asociada a la empresa (Dias, Vieira, Mattoso, Raguenet, & Renni, 2019). Se
define la imagen corporativa como el perfil que transmite una empresa a través de su marca,
productos y personal, las cuales estan posicionadas en la mente de los clientes, inversores y
empleados (Ferndndez, 2016, citado en Vellon, 2019). Jijena (2012) (citado en Bazan, 2018),
sefiala que la variable imagen corporativa como: “La imagen corporativa abarca todos los
comportamientos de la agencia. No es exclusivamente un hecho visual. Es la versién que el

publico hace de ella” (pag. 81).

Entre las caracteristicas mas resaltantes de la imagen corporativa, seguin Peri (2009)
(citado en Vellon, 2019), estan: implicancia de un grado de abstraccion y amonificacion; es
una unidad de atributos; existe siempre una imagen; y ninguna imagen es definitiva. Asi
mismo, segun Bazan (2018) la identidad corporativa esta asociada a los siguientes factores:

- La actividad productiva

- Competencia comercial

- Historia organizacional

- Forma juridica
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- Estrategias de la empresa

- Cultura organizacional

Dadas estas caracteristicas los estudios indican que esta variable es un factor
diferenciador de las empresas, y pude ser un filtro emocional que es usado por las personas
para decodifica como mensaje de la compafiia y que influye en la decisién del proceso de

consumo de productos y servicios.

Asi mismo, Piacquadio (2023), da a entender que también las tendencias a la
comunicacion corporativa que son un reflejo de la realidad y se concluye que las empresas
deben centrar sus esfuerzos en proyectos de comunicacion que generen un verdadero
impacto entre sus publicos y que puedan traducirse en acciones sostenibles a largo plazo. La
mejor inversion de tiempo y recursos es comprender el momento externo e interno de las

compafiias, identificar las brechas que existen y enfocar los esfuerzos.

1.1. Realidad problemética

En un mundo competitivo, la diferenciacion de las compafiias es una caracteristica
importante, pues para la globalizacion, ello representaria una fortaleza para su éxito a largo
plazo. Es asi que la imagen corporativa, refleja la esencia de las empresas y la calidad de
servicio es el conjunto de actividades que permiten cumplir las expectativas de sus

consumidores.

A nivel internacional, ambos conceptos se han visto reflejados en diversos estudios
desde el sector comunicaciones como hospitalarios. Un caso relevante, se explica en el
fendmeno desarrollado por Khoo (2022), pues explica que los programas de karaoke
telvision o KTV en paises asiaticos, estan condicionados por laiamgen y calidad del servicio,

los cuales juegan un rol importante en el éxito del negocio. El incremento de este tipo de
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negocios, muchas veces es por la intencion de revisitar un local o los comentarios boca a

boca de los consumidores para recomendar el lugar.

Por otro lado, la atencién al publico de las entidades publicas muchas veces es
ineficiente, lo cual se epxlica por el desconocimeito de los estandares del servicio al
ciudadano y falta de cualifiacion de los servidores en relacién a la calidad del servicio al
cliente (Menacho Vargas, Mallqui Salazar, Ibarguen Cueva, & Cordova Garcia, 2020). Asi
mismo, la generacién de satisfaccion del consumidor al percibir que se ha cumplido con las
expectativas es explicado por la calidad del servicio y se deben enfocar en el usuario pues

este califica lo que se le esta suministrando.

En otro punto, en la actualidad, Cajamarca es una de las ciudades donde el servicio
del agua es defectuoso, pues de acuerdo con Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento — SUNASS y la Defensoria del Pueblo ha existido un incremento del 100% de
las tarifas de los usuarios en la ciudad de Cajamarca, asi como problemas de fugas de agua
internas y externas, y consumos atipicos de los pobladores. Asi mismo, se denota una falta
de fortalecimiento de los canales de informacion entre la empresa y los usuarios, asi como

el seguimiento de reclamos de forma oportuna.

Aboradar este problema, repercute y radica su importancia en los usuarios que
prestan los servicios de agua potable con SEDACAJ y que se considera el principal y Gnico
6rgano cajmarquino que suministra un servicio basico como lo es el agua potable. Ello
implica que debido a su situacion ppublica este esta obligado a brindar una calidad de

servicio, asi como ser un referente para cosntruir una imagen corporativa.

Para realizar la investigacion se debe conocer la percepcidn que tienen los clientes
hacia la empresa prestadora de servicios de agua potable SEDACAJ S.A. en el barrio de San

José en la ciudad de Cajamarca, por lo que se realizaran encuestas para medir la satisfaccion
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del cliente hacia la Calidad de Servicio. Asi mismo, se tomara en cuenta una metodologia

correlacional que explique el anélisis de los datos recolectados.
1.2.  Formulacion del problema

¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la imagen corporativa de la

empresa de servicios de agua potable SEDACAJ en el barrio de San José — Cajamarca?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la imagen corporativa

en la empresa SEDACAJ S.A. en el barrio San José — Cajamarca.

1.3.2. Objetivos especificos

- Determinar la relacion que existe entre identidad corporativa y calidad de servicio en
la empresa SEDACAJ S.A. en el barrio San José — Cajamarca

- Determinar la relacién que existe entre comunicacion corporativa y calidad de
servicio en la empresa SEDACAJ S.A. en el barrio San José — Cajamarca

- Determinar la relacion gque existe entre cultura corporativa y la calidad de servicio en

la empresa SEDACAJ S.A. en el barrio San José — Cajamarca
1.4.  Hipébtesis

Existe relacion directa y significativa entre la imagen corporativa y la calidad de
servicio en la empresa de servicio de agua potable SEDACAJ S.A. en el barrio San José —

Cajamarca
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2.1. Tipo de investigacion
La siguiente tesis tiene caracter no experimental, “la investigacion no experimental
es aquella que se efectta sin la manipulacion intencionada de variables, lo que aqui se realiza

es la observacion de fendbmenos en su ambiente natural”. (Tapia B, 2000, pg. 19)

Ademas, la investigacion es de tipo correlacional, “su pretension es visualizar como
se relacionan o vinculan diversos fendmenos entre si, o si por el contrario no existe relacion
entre ellos. Lo principal de estos estudios es saber como se puede comportar una variable
conociendo el comportamiento de otra variable relacionada (evaltan el grado de relacion

entre dos variables)”. (Tapia B, 2000, pg. 15)

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion

La poblacion esta conformada por 800 personas de sexo masculino y femenino de
entre 20 y 60 afios que viven en el barrio San José de Cajamarca en el afio 2019. Bardales
Castillo (2020). Esto informacion se obtuvo de la empresa SEDACAJ que nos dio un

aproximado de 800 personas que viven en el barrio San José.

2.2.2. Muestra

Se determind a partir de la aplicacién de la férmula para la poblacién finita para
obtener el nimero de personas a entrevistar, de esta forma, realizar la base de datos y pasarlo
al programa SPSS 25 para obtener los resultados. El tipo de muestro es probabilistico
aleatorio simple, ya que, garantiza que todas las muestras tomadas tienen priori la misma

probabilidad de ser seleccionados.

Pag.

Rojas Mufioz; B.
26



UNIVERSIDAD

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa

DL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023
Donde:
N =800

Z0o2 =1.96 (ya que la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
q=1-p

d = precision o0 margen de error

Todos los datos son obtenidos a través de ejemplos de varias tesis que utilizan este

método para realizar el muestro finito.

~ 800 * 1.962 * 0.05 * 0.95
"= 50424 (800 — 1) + 1.96% * 0.5 * 0.5

n = 196 personas

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Tabla 1 Técnicas, Instrumentos y Recoleccion de Datos

Técnica Justificacion Instrumentos Aplicado
en
Encuesta Determinar la Muestra

Cuestionario

respecto a la relacion que existe de los pobladores

respecto a la imagen

imagen entre la  imagen corporativa del barrio San
corporativa corporativa 'y la José — Cajamarca
calidad de servicio en de 20 a 60 afios de
le EPS SEDACAJ edad.
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S.A. en el barrio San

José

Encuesta
respecto a la
calidad de

servicio

Determinar la
relacion que existe
entre la  imagen
corporativa 'y la
calidad de servicio en
le EPS SEDACAJ

S.A. en el barrio San

José

Cuestionario

a la

servicio

calidad de

Muestra
de los pobladores
del barrio San
José — Cajamarca

de 20 a 60 afos de

edad.

Fuente: Elaboracion Propia.

La técnica es la encuesta, esta encuesta se utilizara en para ambas variables, se puede

ver en el Anexo 1y Anexo 2. Esta técnica se utiliza para obtener la informacion que se

necesita para realizar los resultados. El cuestionario es el instrumento que se utilizara para

poder medir el nivel de cada dimensidn, que esta dada por una escala Likert del 1 al 5. Se

utiliza esta técnica con el finde comprender la relacion que hay entre las variables

comunicacion corporativa y calidad de servicio.

2.3.1 Encuesta de la imagen corporativa

El primer instrumento de evaluacion sera para medir la imagen corporativa que tiene

como finalidad determinar la relacion que existe entre la imagen corporativa y la calidad de

servicio. La escala de medicidn es: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni

de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.
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Tabla 2 Niveles y Rangos de la encuesta 1

Niveles Rango
Bueno [97-125]
Regular [67-96]

Malo [25-66]

Fuente: Bazan Gomero (2017)

2.3.2 Ficha técnica respecto a la Calidad de servicio

El segundo instrumento de evaluacion sera para medir la calidad de servicio que tiene
como finalidad determinar la relacion que existe entre la imagen corporativa y la calidad de
servicio. La escala de medicidn es: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni
de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.

Tabla 3 Niveles y Rangos de la encuesta 2

Niveles Rango

Bueno [87-140]

Regular [67-86]
Malo [28-66]

Fuente: Bazan Gomero (2017)

2.3.3 Validez y confiabilidad de los instrumentos.

Con respecto a la confiabilidad de Imagen corporativa se obtuvo con el alfa de
Cronbach de .95, una validez factorial en una medida de adecuacion muestral de Kaiser-
Meyer Olkin de 0.94. Esta informacién fue tomada de Bazan Gomero (2017) en su Tesis
“La imagen corporativa y la calidad del servicio en la empresa CORBAZSRL —Santiago de

Surco 2017”. Para lo cual se aplico la siguiente formula:
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~ PR

e

e —"1 SE

Donde:

k= numero de items

Si2 = Sumatoria de varianza de los items
St2 = Varianza de la suma de los items
o = Coeficiente Alfa de Cronbach

En este caso, se obtuvo la confiabilidad aplicando este coeficiente, lo que se hizo

usando el Programa IBM SPSS Statistcs version 25.

2.4 Procedimiento

Los instrumentos para aplicar son: Ficha técnica respecto a la imagen corporativa y
Ficha técnica respecto a la calidad de servicio. Una vez aceptada la solicitud se realizo las
encuestas a personas del barrio San José para después hacer la recoleccién de datos en el
programa EXCEL. También se realizara las capturas y analisis de datos para crear tablas y
graficos desde el programa SPSS. Ademas de realizar el Alfa de Cronbach en el mismo
programa para ver la fiabilidad que tiene los instrumentos de evaluacion.

La encuesta se realizé6 mediante el GOOGLE FORMS, con el fin de llegar a mas
clientes de la empresa SEDACAJ de manera mas facil, ademas, que, al terminar el total de
encuestados, se puede descargar una base de Excel con todas las preguntas enumeradas.
Después, se realiza el vaciado de datos en el programa SPSS, donde se mide el nivel de
confiabilidad de la encuesta, como es mayor a 50 items, se toma los datos de Kolmogorov-
Smirnov. Luego, se realiza la correlacion de las dimensiones con las variables y finalmente

se obtiene el resultado que se presentan en el siguiente capitulo.
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2.5. Método de analisis de datos
El método de analisis de datos fue estadistico para lo que usé el programa software
SPSS 25. También se realizo la base de datos en el programa Excel 2019, toda la informacion

se realiz6 mediante encuestas virtuales a través de la aplicacion social Facebook.

2.5.1. Aspectos éticos

A través de esta tesis propongo debatir y propiciar la reflexion e los aspectos éticos
sociales teniendo en cuentas que no se ha manipulado la informacion, ademas, teniendo en
cuenta las caracteristicas particulares de esta disciplina, el investigador hizo una

investigacion ardua para poder realizar la encuesta de forma veridica.

2.5.2. Justificacion

El presente estudio correlacional busca, mediante la recoleccion de datos para la
aplicacion estadistica entre las variables calidad de servicio e imagen corporativa, con el fin
de ver el nivel de relacion que tienen ambas y entender si son directa o inversamente
proporcionales.

Para lograr los objetivos propuestos se utilizan técnicas de investigacion, aplicando
la encuesta con el fin de recolectar los datos reales de una muestra probabilista aleatoria
simple. Los resultados, evidencian la relacién de las variables y dimensiones y como

impactan cada una de ellas con la calidad del servicio.
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UPN
Tabla 4 Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Items
“La calidad de servicio es la amplitud Servicio recibido 1-9
de la discrepancia o diferencia que Fiabilidad
. . Reclamos 8-13
existe entre las expectativas o deseos
Calidad de servicio | de los clientes y sus percepciones en Capacidad de respuesta Comunicacion 14 -15
(Independiente) funcidn de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” (Berry et al, Empatia Educacion sanitaria 16
1993).
Conjunto de cualidades que los Identidad corporativa Identidad visual 17 - 22
consumidores y el mercado en
i L _ Relaciones
_ general le atribuyen a una Comunicacion corporativa _ 2328
Imagen Corporativa ) » _ interpersonales
) determinada compaiiia, es decir, es lo
(Dependiente) o
que la empresa significa para la
sociedad, coémo se la percibe (Ucha Cultura corporativa Fidelidad 2934
2011).
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Para analizar la relacion que existe entre Calidad de Servicio e Imagen Corporativa

primero se tiene que analizar los datos recaudados de las encuestas:

3.1. Nivel de Fiabilidad de la encuesta
En primer lugar, se analiza la validez de la encuesta en el programa SPSS 25. Como se
muestra en la Tabla 4.

Tabla 5 Alfa de Cronbach SPSS 25 - Calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba_sada en N de elementos
elementos estandarizados

,838 ,840 15

Nota: Se observa en la tabla 4, el Alfa de Cronbach es de 0.840 significa que el

coeficiente obtenido cumple la fiabilidad permitida para realizar

En primer lugar, se observan los resultados obtenidos por los pobladores del barrio San
José — Cajamarca 2020 respecto al Servicio Recibido. (Tabla 6)

Tabla 6 Servicio Recibido

Frecuencia Malo Bueno Excelente
Servicio Recibido 17 124 57
% Malo Bueno Excelente
Servicio Recibido 9% 63% 29%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 1 Nivel de Servicio Recibido
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Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:

Como se puede apreciar en la Figura 1, segun los ciudadanos del barrio San Jose en la
ciudad de Cajamarca, el 9% considera que tienen un mal servicio, el 62% considera un servicio
Regular y el 29% un servicio Excelente. El servicio al cliente es de suma importancia a la hora

de evaluar la Imagen Corporativa, pues hay contacto directo con el cliente.

La empresa SEDACAJ, tiene como responsabilidad comunicar a los pobladores si hay
algun corte de agua por sectores. En la ciudad de Cajamarca es normal, pues no se abastece
agua de forma continua en todo el distrito, y se abastecen por sectores a diferentes horas, por
eso, en la encuesta que se realizo, también se tomd en cuenta si SEDACAJ se comunica de

manera eficiente con los pobladores del barrio San José.

A continuacién, también se determind si las personas del barrio San José realizaron

alguna vez un reclamo hacia la empresa SEDACAJ. (Tabla 7).
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Tabla 7 Personas que realizaron reclamos

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa

Frecuencia Si No

Reclamos 130 66
% Si No

Reclamos 66% 34%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 2 Reclamos
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2 60%
8

g 40%
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S 20%
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E Reclamos 66% 34%
Nivel

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion

En la Figura 2, se observan los resultados obtenidos por los pobladores del barrio San
José, el 66% de las personas encuestadas realizaron un reclamo y el 34% restante no. Esto
significa que, casi la mitad de los encuestados tuvieron fallas en su red de agua potable o recibos

con montos desmesurados cobrados por SEDACAJ — Cajamarca.

Con las personas que, si realizaron reclamos a la empresa SEDACAJ, se determind lo

siguiente:
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Tabla 8 Medios de comunicacion de SEDACAJ

1 UPN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa

Frecuencia Radio Tv periodico Redes
Comunicacion 28 78 1 89
% Radio Tv periodico Redes
Comunicacion 14% 40% 1% 45%

Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 3 Medios de comunicacion de SEDACAJ

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Porcentaje

Tv Periodico Redes
E Comunicacionl 14% 40% 1% 45%

Medio de Comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:

Como se observa en la Figura 4, el 14% se entera de los cortes de agua a través de la
radio, el 40% por TV, el 1% por periodico y el 45% de las personas si informan a través de las
Redes Sociales, siendo la Gltima, una de las formas més répidas y efectivas para comunicarse

con los ciudadanos actualmente.

Pero, los pobladores del barrio San José ;como quieren que se les comunique?, en la
encuesta, se obtuvo que el 5% prefiere comunicarse mediante radio, 7% a través de la TV, 18%
prefiere las redes sociales y el 69% piensa que se debe informar mediante todos los medios

disponibles. (Véase la Figura 5).
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Figura 4 Medios de comunicacion preferidos por las personas
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Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente, se evalud si la empresa SEDACAJ realiz6 alguna Campafia o Charla hacia
los ciudadanos del barrio San José, y se obtuvo lo siguiente:

Figura 5 Educacion Sanitaria
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B Eduacion Sanitaria 22% 78%

Educacion Sanitaria

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:

En la figura mostrada (Figura 6), se muestra el porcentaje de las personas que realizaron
u obtuvieron alguna Camparfia o Charla sobre el buen uso del agua, el 22% de las personas si

recibieron educacién, pero el 78% nunca tuvo algun contacto directo con la empresa sobre este
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tipo de charlas o campafas, siendo un problema grande para el progreso en la imagen

corporativa de SEDACAJ.

3.2. Nivel de Imagen Corporativa de la Empresa SEDACAJ — Cajamarca 2023.
En primer lugar, se analizd la validez del instrumento Estilos de Aprendizaje con el
programa SPSS 25. Como se muestra en la Tabla 10

Tabla 9 Alfa de Cronbach SPSS 25 — Imagen Corporativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
,905 904 18

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se observa en la Tabla 10, el Alfa de Cronbach es de 0.905, presenta una alta
validez y confiabilidad de la encuesta de Imagen Corporativa, pues es un limite mas que

aceptable para aplicar en muestras similares como el presente estudio.

A continuacién, se muestra la tabla donde se obtuvieron los resultados cuando se realizé
el SPSS servidor (Veéase la Tabla 11)

Tabla 10 Respuesta de los clientes de SEDACAJ sobre Imagen Corporativa

MALO BUENO EXCELENTE

IMAGEN CORPORATIVA 1% 73% 25%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 1 Nivel de Imagen Corporativa

Imagen Corporativa
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B Imagen Corporativa 1% 73% 25%
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Fuente: Elaboracién Propia.
Interpretacion:

En el Grafico 7, un 25% de los clientes de SEDACAJ, sede Cajamarca, expresa que la
imagen corporativa es Alta, debido a la rapida identificacion y la existencia de una
comunicacion emotiva, el 73% manifiesta que es moderada, mientras el 1% declara una baja
percepcién de la empresa.

Tabla 11 Respuesta de los clientes de SEDACAJ sobre, Identidad Corporativa, Comunicacion
Corporativa y Cultura Corporativa

BAJO MODERADO ALTO

IDENTIDAD CORPORATIVA 1% 60% 39%
COMUNICACION
13% 67% 19%
CORPORATIVA
CULTURA CORPORATIVA 15% 34% 51%

Fuente: Elaboracion Propia.

Pag.

Rojas Mufioz; B.
39



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DEL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

Gréfico 2 Niveles de los indicadores de Imagen Corporativa

Indicadores de Imagen Corporativa
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70% 60%
° 60% 51%
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Q
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o n
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H |dentidad Corporativa 1% 60% 39%
i Comunicacién Coportativa 13% 67% 19%
M Cultura Corporativa 15% 34% 51%

Nivel de imagen

H |dentidad Corporativa i Comunicacion Coportativa B Cultura Corporativa

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:

Del Gréfico 8, el 39% de las encuestas del barrio San José en la ciudad de Cajamarca,
considera una alta identidad corporativa, en cuanto al significado de la marca, eslogan y pagina
web, sin embargo, el 60% de los detalles de SEDACAJ afirman que los detalles tienen un nivel
moderado y solo el 1% sefiala que tiene una baja identificacion. Ademas, el 19% de los clientes
sefialan que tienen una comunicacion corporativa alta, segun las preguntas realizadas sobre
experiencia laboral, relaciones interpersonales e informacion masiva, también el 67% de los
ciudadanos de San José responde que la integracion de acciones de amistad se realiza de forma
moderada y el 13% afirma que no se encuentran informados. Por ultimo, el 51% de las personas
encuestadas nos indica que la Cultura Corporativa de SEDACAJ es alta, que se basa en las
interrogantes sobre las creencias, valores y pautas de conducta, asi también el 34% de los
clientes reconoce que es moderada y solo 15% afirma que el comportamiento de la empresa

prestadora de servicios de agua potable se encuentra en nivel Bajo.
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3.3. Relacion Entre Calidad de Servicio e Imagen Corporativa en la EPS SEDACAJ -

Cajamarca 2023.

Tabla 12 Correlacion Spearman entre Calidad de Servicio e Imagen Corporativa

Correlaciones

Calidad_S Imagen_C

erv orp
Coef|C|enF6,3 de 1,000 735
correlacion
Calidad_Serv 30 pilateral) : A28
Rho de : ” .
Spearman i
Coefmlenftelz de 735 1,000
correlacion
Imagen_Corp Sig. (bilateral) 420
N 67 67

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la Tabla 13, se puede observar la correlacion de Spearman realizado desde el
programa SPSS 25. En la tabla, se puede observar que el nivel de correlacién es de 0.735 entre
las variables, es decir que la Calidad de Servicio tiene una correlacion positiva alta con la

Imagen Corporativa. (Véase la Tabla 14).
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Tabla 13 Intervalos de Correlacién

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Ramirez Rios (2016)
Interpretacion:

La Tabla 14 muestra los intervalos de correlacion entre dos variables. Los niveles estan
entre -1 hasta 1, que miden que tipo de correlacion hay entre dos variables, puede ser
Correlacion negativa o una correlacion positiva. Esto quiere que, si la correlacion es negativa
se correlacionas en sentido inverso, mientras uno aumenta la otra baja; en cambio cuando la

correlacion es positiva las dos variables se correlacionan en sentido directo.
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3.4. Relacion Entre Calidad de Servicio e Identidad Corporativa en la EPS SEDACAJ —
Cajamarca 2023.

Tabla 14 Correlacion Spearman entre Calidad de Servicio e Identidad Corporativa

Correlaciones

Calidad_S Identidad

erv Corp.
COEfIC-I?n 1,000 572
te de correlacion
li . .
Calidad_Serv Sig. (bilateral) : ,220
Spearman ici
Coeflc:entrg de 572 1,000
Identidad correlacion
Corporativa Sig. (bilateral) ,220
N 20 20

Interpretacion:

En la Tabla 14, se puede observar la correlacion de Spearman realizado desde el
programa SPSS 25. En la tabla, se puede observar que el nivel de correlacion entre la variable
Calidad de Servicio y la dimension Identidad Corporativa tienen una correlacion positiva

moderada con un Rho de Spearman de 0.572.
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3.5. Relacion Entre Calidad de Servicio e Comunicacion Corporativa en la EPS
SEDACAJ - Cajamarca 2023.

Tabla 15 Correlacion Spearman entre Calidad de Servicio e Comunicacion Corporativa

Correlaciones

Calidad_S Comunic.

erv Corp.
Coeficientede 664
correlacion
li . .
Calidad_Serv Sig. (bilateral) . ,130
N 20 20
Rho de o
Spearman Coeﬁmenj[? de 664 1,000
correlacion
Comunicacion Sig
Corporativa (bilateral) ,130
N 20 20

Interpretacion:

En la Tabla 15, se puede observar la correlacion de Spearman realizado desde el
programa SPSS 25. En la tabla, se puede observar que el nivel de correlacion entre la variable
Calidad de Servicio con la dimensién con la Comunicacidon Corporativa tienen una correlacion

positiva moderada con un Rho de Spearman de 0.664.
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3.6. Relacion Entre Calidad de Servicio e Comunicacion Corporativa en la EPS

SEDACAJ - Cajamarca 2023.

1 “PN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa

Tabla 16 Correlacion Spearman entre Calidad de Servicio e Comunicacion Corporativa

Correlaciones

Calidad_ S  Calidad

erv Corp.
Coef|C|entu? de 1,000 261
correlacion
Calidad_Serv Sig.
- . 12
(bilateral) 120
Rho de N 20 20
Spearman ficiente d
Coe 'C'Ien#f ° 361 1,000
Calida correlacion
d Corporativa Sig. (bilateral) ,120
N 20 20

Interpretacion:

En la Tabla 16, se puede observar la correlacion de Spearman realizado desde el
programa SPSS 25. En la tabla, se puede observar que el nivel de correlacion entre la variable
Calidad de Servicio con la dimension con la Calidad Corporativa tienen una correlacién positiva

baja con un Rho de Spearman de 0.361.
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3.6.1. Apostar por nuevos canales de difusion
3.6.1.1. Correo electrdnico

El principal canal de distribucion para los comerciales, los datos de Kinsta revelan
que el 70% de los profesionales actualmente utilizan el correo electronico para compartir
contenidos relacionados con su empresa o industria. Para el 2020, 4.030 millones de
personas en todo el mundo utilizaron el correo electronico, lo que ubica al correo electronico
como uno de los principales canales mas usados y a sus estrategias de email marketing jmas

vivas y en mejor estado que nunca! un canal con un insélito retorno de la inversion
3.6.1.2. Chat Web

Una simple pregunta en el chat de tu sitio web da paso para iniciar una conversacion,
unas de sus grandes ventajas son las respuestas automaticas a preguntas comunes que
facilitan la charla con el cliente. Datos de Business Insider, muestran que el 53% de los
consumidores prefiere chatear para resolver un problema pues este es el canal de
comunicacion mas rapido. Mientras que, cifras publicadas por OpenMarket, muestran que

el 75% de los clientes prefiere chatear para comunicarse con alguna marca.
3.6.1.3. Celular inteligente

We Are Social y Hootsuite en su informe anual 2021, revelan que actualmente hay
5.220 millones de usuarios Unicos en dispositivos moviles, crecié un 1,8% en el Gltimo afio,
esto cubre el 67% de la poblacion. Més personas acceden a Internet en un dispositivo movil
que en una computadora de escritorio. En 2020, el uso de internet mavil fue del 53.3%. A

través de los dispositivos moviles se usan menus automatizados para generar respuestas
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rapidas y directas, es una tactica estratégica de comunicacién para conectarse con la mayoria

de clientes.
3.6.1.4. Mensaje de texto

Estamos invadidos de mensajes de texto, -probablemente a muchos de nosotros nos
pasa, que cuando es la hora del almuerzo nos llegan uno o varios mensajes automaticos con
ofertas y precios especiales para “aprovechar”-, y este método, resulta ser una excelente
forma para conectarte con tus clientes. De acuerdo, a un estudio realizado por Adobe, mas
del 98% de los mensajes de texto de marketing tienen éxito en conversiones
comerciales jAsi, que si no has integrado los mensajes de texto con otros canales, tendrés

que incorporarlo! Esto es trascendental porque forma parte de la experiencia del cliente.
3.6.1.5. Gestion de Social Media

Consta de emplear una herramienta de gestion de medios sociales, la cual administra
todos los aspectos de tus canales digitales en una sola plataforma, incluyendo: Mantener el
contacto oportuno con tu comunidad, programar contenidos, analizar el performance de tus
campafias organicas y promocionadas. Todo para que tu ejercicio de Community
Management sea el mas 6ptimo. Hootsuite, por ejemplo, es la plataforma de gestion de redes
sociales més utilizada en el mundo, con méas de 16 millones de usuarios, disefiada para que
las organizaciones ejecuten estrategias de redes sociales en varios canales, que incluyen

Facebook, Instagram, Twitter, Linkedin, Pinterest y YouTube.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
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4.1. Discusion

Esta investigacion quiere determinar la relacion que existe entre la Imagen
Corporativa y la Calidad de Servicio en la empresa prestadora de servicios de agua potable
SEDACAIJ en la ciudad de Cajamarca. Las limitaciones que se tuvo para obtener la
informacidn fue coincidir con personas del barrio San José para realizar la encuestas, asi
como comunicarse con las personas adultas para que puedan usar el Google Forms en sus
PC o celular, asi como, se tuvo que limitar el nimero de muestra para poder obtener un
nimero mas oOptimo. Asimismo, otra limitacion fue el tiempo, debido a que se debia
contactar con cada persona del barrio y no todos tenian la disponibilidad.

El estudio realizado pudo determinar que existe una relacion entre las variables, pues
su nivel de correlacién de Spearman es de 0.100, lo que significa que hay una relacion
significativa directa entre las variables corroborando la hipdtesis realizada, ademas Bazan
Gomero (2017), en su investigacion afirma que hay una relacion significativa entre la
Imagen Corporativa y la calidad de servicio. Debido a ello la empresa donde realizé el
estudio logro identificar que si hay relacion en la Calidad e Imagen, de esta forma se puede
aplicar para la empresa SEDACAJ, pues puede realizar estrategias y técnicas que favorezcan
a su Imagen Corporativa y saber las pautas para mejorar la Calidad de Servicio y Atencion
al Cliente. Estos resultados, se asemejan a la investigacién de Mejia Vargas & Medina
Huamén (2019) que demostré que “La investigacion tiene una relacion directa entre la
percepcion de la capacidad de respuesta del servicio municipal y la imagen corporativa que
tienen los usuarios del Distrito de Cerro Colorado de la MDCC durante el afio 2019, lo cual

permite a el municipio mejorar sobre las bases de servicio ya existentes”.

Pag.

Rojas Mufioz; B.
48



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DEL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

Asimismo la tesis de Khoo (2022), tambien tiene datos similares, donde compara la
Comunicacion Coporativa con la Calidad de Servicios, con el fin de entender la realacion
que tienen ambos, a diferencia de ella, solo tiene una muestra de 20 personas, asi que utilizd
el Saphiro Wilk, donde indico que tiene un nivel de correlacion de 0.89, similar al resultado
de la investigacion que tiene un Rho de Spemarn de 0.735.

De forma complementaria, las dimensiones del presente estudio como fiabilidad
(servicio recibido y reclamos), capacidad de respuesta (comunicacion), empatia (educacion
sanitaria), comunicacion corportativa (relaciones interpersonales), identidad corporativa
(identidad visual) y cultura corporativa (fidelidad), presentan indicadores no tan positivos
debido ala deficiencia en el servido recibido, que solo el 29% cree que es excelente, dando
a antender, que no todos estan satisfechos con el servicio que brinda sedacaj y las pocas
soluciones inmedaitas que da, ya que solo el 1% de la comunicaciones se hace por redes
sociales, donde los clientes estan mas pendientes que en TV o Radios. De igual forma, la
tesis de Reyes et al (2021), donde sus dimensiones como satisfaccion al cliente y reclamos
estan en la misma situacion, donde el 22% estan indecisos con la fiabilidad del servicio, asi
como la imagen de la empresa que tiene donde el 16% de ellos no estan seguros de la buena
imagen de la empresa Canton de Jipijapa.

Cabe destacar que, en Perd, existen muchas empresas mineras que se dedicar a
extraer minerales preciosos, esto ocasiona un problema de salud nacional, asi lo dice Atencio
Santiago (2018), en su investigacion en Cerro de Pasco, donde los pobladores mencionan
que no conocen la calidad del agua que llega a sus casas, pues ninguna institucion les informa
sobre lo que consumen, esto también pasa en Cajamarca, la gente no tiene idea de la calidad
de agua que llega a su casa, pues la educacién sanitaria de parte de SEDACAJ es escasa,

donde solo el 22% de los 196 encuestados tuvieron charlas sobre el agua que consumen.

Pag.

Rojas Mufioz; B.
49



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DEL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

4.2. Conclusiones
Después de realizar el analisis de los resultados de la investigacion, se llego a la

siguiente conclusion general:

- Existe relacion directa y significativa entre las variables Imagen Corporativa y
Calidad de servicio, lo que significa que la Calidad de Servicio, determina la
percepcion de los pobladores frente a la Imagen Corporativa de la empresa
SEDACAJ, sin embargo, al tener conocimiento sobre la raiz del problema, la empresa
puede optar por mejorar sus servicios, atencién al cliente y mejorar su respuesta

frente a reclamos frecuentes.

Asi también, hay relacion entre la variable calidad de servicio con las dimensiones

de imagen corporativa:

- Existe una relacion positiva moderada entre la variable Calidad de Servicio y la
dimension Identidad Corporativa con un Rho de Spearman de 0.572.

- Existe una relacion positiva moderada entre la variable Calidad de Servicio y la
dimensién Comunicacion Corporativa con un Rho de Spearman de 0.664

- Existe una relacion positiva baja entre la variable Calidad de Servicio y la dimensién

Cultura Corporativa con un Rho de Spearman de 0.361.

Estos valores significan que, si aumentan el nivel de Identidad Corporativa,
Comunicacion Corporativa y Cultura corporativa, mejorara la opinion de los trabajadores
con respecto a la calidad del servicio de respuesta por parte de laempresa SEDACAJ. Debido
a ello, se realizaron las estrategias mencionadas en el estudio con el fin de mejorar la

comunicacion entre la empresay el cliente que recibe el servicio de agua.

Pag.

Rojas Mufioz; B.
50



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN Calidad de servicio e imagen corporativa de la empresa
DEL NORTE SEDACAJ del barrio San José - Cajamarca 2023

Se evidencian bajos niveles de insatisfaccion por los servicios, pues el 63% de las
personas entrevistadas sienten que es Bueno, asi que la empresa puede enfocarse en
problemas més serios como el 66% de reclamos que reciben frente a cortes de agua, recibos
abultados por los medidores defectuosos y también la defectuosa atencion al cliente que
conforma el 73% de los pobladores del barrio San José que manifiestan que la atencion frente

a reclamos es mala y tediosa.
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Anexo 1 Cuestionario Calidad de Servicio

LA IMAGEN CORPORATIVA'Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA SEDACAJ
SA - CAJAMARCA 2023
CUESTIONARIO RESPECTO A LA CALIDAD DE SERVICIO
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada uno de los siguientes items y marque la respuesta que lo
identificar como se siente generalmente con respecto a la calidad de servicio de la empresa SEDACAJ.
Escala de Escala de
B 1. Malo 2. Bueno 3. Excelente N
valoracion valoracion
l. Servicio Recibido 1123
L ¢Como califica su satisfaccion respecto a los servicios de agua potable y/o
desaglie que brinda SEDACAJ
2 ¢El agua que le brinda SEDACAJ es adecuada a sus necesidades?
3 ¢En qué escala califica usted, el olor del agua que brinda SEDACAJ?
4 ¢En qué escala califica usted, el color del agua que brinda SEDACAJ?
5 ¢En qué escala califica usted, el sabor del agua que brinda SEDACAJ?
6 ¢La continuidad en horas de servicio que le brinda SEDACAJ en su zona
es adecuada?
7 ¢La presion del agua en su zona es adecuada?
8 ¢ Coémo calificaria las redes de agua potable en su zona?
9 ¢Coémo calificaria las redes de desagiie en su zona?
. Reclamos (en caso no haya presentado reclamos, pase a la siguiente
' dimension)
10 Si es que ha presentado algun reclamo, ¢Como fue la atencién?
11 Si es que ha presentado algin reclamo, ¢(C6mo fue la solucién?
12 ¢Como califica la atencion al cliente por parde de SEDACAJ Cajamarca?
13 ¢ Cémo calificaria usted en general la labor por desempefio de SEDACAJ
Cajamarca?
V. Comunicacion
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1 ¢Como se entera de los avisos que emite SEDACAJ por cortes de
servicio?

A. Radio

B. Televisién

C. Periddico

D. Redes sociales (FB, Instagram, Twitter, etc.)

15 ¢Por qué medio le gustaria que le comuniquen los cortes y campafias del
servicio?

A. Radio

B. Televisiéon

C. Periédico

D. Redes sociales (FB, Instagram, Twitter, etc.)

V. Educacion Sanitaria

16 ¢Cbémo calificaria la comunicacién sobre las cAmpalas o charlas sobre el

cuidado de agua?

Anexo 2 Cuestionario Imagen Corporativa

LA IMAGEN CORPORATIVAY LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA SEDACAJ
SA - CAJAMARCA 2023

CUESTIONARIO RESPECTO A LA IMAGEN CORPORATIVA

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada uno de los siguientes items y marque la respuesta que lo

identificar como se siente generalmente con respecto a la imagen corporativa de la empresa SEDACAJ.

Escala de Escala de
y 1. Malo 2. Bueno 3. Excelente y
valoracion valoracion
L. Identidad Corporativa 11213
17 ¢Usted al momento de hacer la instalacion de agua y desaglie se sintid
satisfecho con la marca de la empresa?
18 ¢Los colores de la entidad son agradables en sus diversas

presentaciones?
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19 ¢Usted reconoce el slogan de la empresa como un factor de
motivacion?

20 La frase "Te damos agua, te damos vida" ;se considera como
encabezado en el servicio de la organizacion?

21 ¢Con qué frecuencia utiliza la pagina web de SEDACAJ?

- ¢Recibe capacitaciones sobre el funcionamiento y el uso adecuado del
servicio digital?

1. Comunicacion Corporativa
¢La comunicaciéon masiva (radio, television, internet, redes sociales,

23 prensa escrita) se expresa de manera transparente segun los diversos
aspectos?

04 ¢Usted como cliente, ¢es elegido protagonista principal en un spot
publicitario?

25 ¢Usted percibe la practica de relaciones interpersonales en SEDACAJ?

26 ¢La empresa forma parte de tus relaciones interpersonales?

27 ¢La experiencia personal es adquirida desde el ingreso a la entidad?

08 ¢Encuentra una recepcion diferente o personalizada cuando entra a la
institucion?

1. Cultura Corporativa

29 Las creencias son compartidas por todos los colaboradores sobre los
diferentes aspectos y cuestiones de la empresa

30 ¢La politica empresarial esti basada en la ética?

31 ¢Los valores actian como principio fundamental de la organizacion en
su relacion cotidiana con las personas dentro y fuera de la entidad?

- ¢La voluntad de trabajo y servicio al cliente se refleja en cada
colaborador?

33 ¢Existe la buena conducta en la atencion diaria de los clientes?

34 ¢La actitud de todos los integrantes de la organizacién es inspiradora?
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