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RESUMEN

El trabajo de investigacion se basé en una problemaética que aqueja a la Empresa
Christopher Rey Motos, debido a una falta de planificacion estratégica, de escucha y
respuesta a los publicos, de coherencia entre lo que se dice y lo que se hace, y de adaptacion a
los cambios y tendencia, asimismo debido a la comunicacion interna y externa deficiente con
el cliente y empleados, mala gestion de crisis en caso de no responder de manera efectiva y
tratar de ocultar o minimizar los problemas, siendo su problema ¢Como se relaciona las
relaciones publicas y la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey
Motos, Pangoa 20227, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre las relaciones
publicas y la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022, donde su metodologia que se utiliz6 en la investigacion fue del método
cientifico, hipotético deductivo, el método histdrico, comparativo y estadistico, siendo una
investigacion de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio descriptivo correlacional, que
a través de la recoleccion de informacion se pudo lograr plantear soluciones en cuanto al
problema a investigar, ademéas como conclusién se determin6 que las relaciones publicas se
relacionan significativamente con la imagen institucional en los clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022, con un coeficiente tau b es T = 0.483 y significacion
bilateral de p = 0.000, el valor hallado indica una correlacién moderada y una relacion
considerable. En la estadistica descriptiva, se encontrd que un 32,5% estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo sobre como la empresa gestiona las relaciones publicas y su importancia de
mejorar la comunicacion estratégica, politica gerencial y responsabilidad social, asimismo un
29,8% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la empresa gestiona la imagen
institucional y su importancia de mejorar el desempefio empresarial, la percepcion del
publico y la gestion de imagen.

Palabras Claves: Relaciones Publicas y la Imagen Institucional
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ABSTRACT
The research work was based on a problem that afflicts the Christopher Rey Motos Company,
due to a lack of strategic planning, listening and responding to the public, coherence between
what is said and what is done, and adaptation to changes and trends, also due to poor internal
and external communication with the client and employees, poor crisis management in case
of not responding effectively and trying to hide or minimize the problems, your problem
being How is it related to the public relations and the institutional image in the clients of the
Christopher Rey Motos Company, Pangoa 2022?, its objective was to determine the
relationship that exists between public relations and the institutional image in the clients of
the Christopher Rey Motos Company, Pangoa 2022, where Its methodology that was used in
the research was the scientific method, hypothetical deductive, the historical, comparative
and statistical method, being a basic type of research, correlational level and correlational
descriptive design, which through the collection of information could be manage to propose
solutions regarding the problem to be investigated, in addition, as a conclusion, it was
determined that public relations are significantly related to the institutional image in the
clients of the Christopher Rey Motos Company, Pangoa, 2022, with a coefficient tau b is T =
0.483 and bilateral significance of p = 0.000, the value found indicates a moderate correlation
and a considerable relationship. In the descriptive statistics, it was found that 32.5% neither
agree nor disagree about how the company manages public relations and its importance of
improving strategic communication, management policy and social responsibility, also 29.8%
agree. neither agree nor disagree about how the company manages the institutional image and
its importance in improving business performance, public perception and image management.

Keywords: Public Relations and Institutional Image.
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INTRODUCCION

La presente Investigacion se enfoca en describir los aspectos mas importantes sobre
las relaciones publicas e imagen institucional por ser temas que contribuyen al estudio de la
administracion, ademas de ver como los elementos propios que se aplican en la empresa
Christopher Rey Motos puede servir de base para otras empresas en especial las que estan en
constante involucramiento con elementos de comunicacion, relaciones sociales, imagen
empresarial y demas factores.

El trabajo formulo como objetivo el determinar la relacion entre las Relaciones
Publicas e Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa
2022, a su vez planteo como metodologia a los métodos cientifico, hipotético deductivo,
estadistico historico y comparativo, es un estudio de tipo basica de nivel correlacional de
disefio no experimental de corte transversal bajo el esquema descriptivo correlacional.

El estudio fue estructura de la siguiente manera en el CAPITULO | se describié la
problemaética de la investigacion, en el CAPITULO Il se pudo describir el marco teérico
permitiendo encontrar los antecedentes como las diferentes bases tedricas, en el CAPITULO
I11 se planted las hipdtesis que se busca demostrar, en el CAPITULO IV se planteé la
metodologia, en cuanto se refiere a los elementos del presupuesto y el cronograma de
ejecucion se esquematizo para tener una éptica de lo que se debe realizar, concluyendo la
distribucion en bibliografia y anexos exigidos por la institucion.

De la investigacion se pudo obtener resultados que demuestren nuestro problema a
estudiar, hipotesis planteadas y asi poder plantear soluciones a nuestra investigacion sobre las
Relaciones Publicas e Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey
Motos, Pangoa 2022.

Las Autoras
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.-Descripcion de la Realidad Problematica

Las relaciones publicas hacen referencia al conjunto de acciones orientadas a
establecer una comunicacion estratégica entre la organizacién y su publico de interés, una
comunicacion perdurable y alineada a la consecucién del logro de objetivos con los publicos
de la organizacion (Madrofiero & Capriotti, 2018). Ciertamente, las relaciones publicas son
actividades y estrategias de comunicacion utilizadas por una organizacién para establecer y
mantener una comunicacion efectiva y positiva con su publico objetivo, tanto internos como
externos.

La imagen institucional hace referencia a la imagen que se ha construido en la mente
de un publico, asimismo, puede representarse como un signo de identidad, la firma o un
activo intangible de una organizacion (Diaz et al., 2018). Entonces, la imagen institucional se
refiere a la percepcion que tienen los publicos de una organizacion en funcién de la forma en

que esta se presenta y se comunica por diferentes elementos, como su identidad visual, su
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reputacion, sus valores, su cultura organizacional y la forma en que se comunica con sus
publicos.

A nivel mundial, las relaciones publicas y la imagen institucional son necesarios en
las empresas, pues crea valor en estas y se establece como un activo intangible estratégico. La
problematica a nivel internacional de acuerdo con Alvarez et al. (2019), en un estudio
enmarcado a la imagen institucional manifiestan que, en Cuba, el desconocimiento sobre el
manejo de la imagen institucional ha llevado a procesos informales de comunicacion y falta
de énfasis en la importancia de los elementos de la imagen, es por ello que:

En los Gltimos afios se ha manifestado la necesidad por parte de compafiias y

organizaciones, de proyectar una imagen acorde con sus objetivos y metas, enfocados

a la conformacion de una imagen publica favorable, capaz de colocar a la

organizacion en el escafio més alto de la competencia y un lugar representativo en la

sociedad. Este hecho ha requerido de expertos profesionales en el campo de la
comunicacion a fin de mejorar el aspecto general de las empresas y consolidar su

posicion dentro del mercado. (p. 180)

En referencia a lo que el autor demuestra, las organizaciones han mostrado un
desconocimiento con respecto al manejo de su imagen es por ello que estas deberian mejorar
y fortalecer su imagen institucional, pues forma parte del posicionamiento ademas de generar
aspectos diferenciadores dentro del mercado.

A nivel nacional de acuerdo con un estudio realizado por Diaz (2019), algunas
organizaciones viven en un lento desarrollo en cuanto al manejo de su imagen, muchas de
ellas recurren a préacticas intuitivas, no aplican técnicas profesionales ni buenas estrategias
para construir una imagen positiva ante la sociedad. Ademas, en un estudio realizado a

consumidores de diferentes ciudades del Pert, Lavanda et al. (2022), mencionan que:
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El 35% de los encuestados expreso que siempre tiene una opinién sobre las empresas
peruanas, por las diversas marcas de productos que comercializan, por las actividades
que realizan en la comunidad y porque los clientes comentan en las redes sociales
sobre el servicio que han recibido, también hay opiniones de los trabajadores de las
empresas que comentan si es un buen lugar para trabajar, todo ello hace que la
sociedad se forme una opinion sobre las organizaciones. (p. 4111)

Es alli donde las relaciones ptblicas “cumple un rol preponderante para gestar
informacion que vincule el objetivo con la necesidad de la empresa y saber transmitir los
valores y atributos del servicio a fin de que el usuario sepa los beneficios del servicio que
recibe” (Diaz R. , 2019, p. 7). Ademas, en una entrevista realizado por Delgado (2022), a
Lizett Graham, estratega en Comunicacion Corporativa y Relaciones Pablicas, menciona que
se debe conocer a:

Los publicos: sus perfiles, sus tendencias, sus formas de consumo y su comunicacion.

Muchas veces, cuando uno planifica de manera estratégica, ya sea en el campo

corporativo o social, se «pasa por alto» la parte del diagnéstico. Si no se parte de una

base, dificilmente se podra planificar o disefiar acciones. (p. 77)

Es por eso que en el tema de relaciones publicas es necesario que, tanto la
organizacion como el publico, se conozcan mutuamente y esto sera posible gracias a una
comunicacion estratégica, si la organizacion desea transmitir un mensaje hacia su publico
esta debe manejar una planificacién de comunicacion estratégica para que también la relacién
de ambas sea exitosa.

De la misma manera, al ver los mismos antecedentes a nivel local, enfocamos el
problema en la busqueda de la relacion entre las variables Relaciones Pablicas e Imagen
Institucional en la empresa Christopher Rey Motos, siendo los involucrados los clientes de la

empresa mencionada.
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De lo mencionado, podemos observar que las empresas han mostrado un bajo
desarrollo en cuanto a las relaciones publicas y el manejo de sus imagenes institucionales,
esto podria deberse principalmente a la falta de una planificacion estratégica, una
comunicacion interna y externa deficiente con el pablico y empleados, la falta de escucha 'y
respuesta a los publicos, la mala gestion de crisis en caso de no responder de manera efectiva,
tratar de ocultar o minimizar los problemas, falta de coherencia entre lo que se dice y lo que
se hace, y la falta de adaptacion a los cambios y tendencia, por ello es importante que las
organizaciones sean conscientes de estas causas Yy trabajen en su gestion de las relaciones
publicas e imagen institucional.

Desarrollar una mala relacién publica e imagen institucional trae consecuencias
negativas como lleva a una pérdida de confianza y credibilidad por parte de los publicos,
dafia la reputacion de una organizacion, los stakeholders, como los inversores, socios
comerciales, empleados y clientes, pueden ser afectados por una mala gestion de las
relaciones publicas dafiando su imagen institucional, lleva a la pérdida de oportunidades de
negocio, alianzas estratégicas y relaciones favorables, asimismo puede generar un impacto
negativo en la cultura interna de la organizacion.

De todo lo mencionado, es importante que las empresas trabajen en la mejora
continua de sus relaciones publicas e imagen institucional para generar una buena impresién
en su publico objetivo, asimismo, es fundamental entablar una comunicacion con su pablico
para poder transmitir todo lo que se desee como también gestionar una buena imagen y asi
poder permanecer en este mercado competitivo. En ese sentido, se sugiere realizar el estudio
del mencionado proyecto de investigacion con el fin de determinar la relacion entre las ambas
variables, asi poder contribuir con posibles soluciones en base a la investigacion.
1.2.-Delimitacion del Problema

1.2.1.-Delimitacion Espacial



El presente estudio se realizara en la empresa Christopher Rey Motos ubicada en

Pangoa siendo los involucrados del estudio los clientes de la empresa mencionada.

1.2.2.-Delimitacion Temporal

El presente estudio se realizaré durante el afio 2022; sin embargo, la recoleccion de
informacion estard trazado en los Ultimos cinco afios.
1.2.3.-Delimitacion Conceptual

El estudio estara supeditada la disponibilidad de informacion de las variables
Relaciones Publicas e Imagen Institucional.
1.3.-Formulacién del Problema
1.3.1.-Problema General

P.G.- {Como se relaciona las relaciones publicas y la imagen institucional en los
clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022?
1.3.2.-Problemas Especificos

P.E.1.- ;Cémo se relaciona la comunicacién estratégica y la imagen institucional en
los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 20227

P.E.2.- ;Cdmo se relaciona la politica gerencial y la imagen institucional en los
clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 20227

P.E.3.- ;Cdmo se relaciona la responsabilidad social y la imagen institucional en los
clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022?
1.4.-Justificacion
1.4.1.-Justificacion Social

En este estudio el beneficio social estara enmarcado en los clientes en mejorar las
relaciones publicas e imagen institucional que beneficie a la Empresa Christopher Rey

Motos, Pangoa 2022. Por ende, esta investigacion beneficiara a la poblacion en general

21
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permitiendo que sea una empresa mas posicionada dentro de su &mbito de influencia

territorial.

1.4.2.-Justificacion Tedrica

El trabajo realizado se centra en la evaluacion de bases tedricas que se obtienen de las
dos variables de la presente investigacion, también de la descripcidn de la relacion que
existen entre ellas, apoyados por las teorias de fuentes confiables y demas conceptos que
permitan ampliar tedricamente nuestras variables de estudio.
1.4.3.-Justitificacion Metodoldgica

La investigacion se estructurara respetando los procesos de la metodologia cientifica
a su vez conllevard a la construccion de un propio instrumento de investigacion que naceran
de las variables sus dimensiones e indicadores, y a su vez estas sirvan de esquemas a futuras
investigaciones que se relacionen con la nuestra.
1.5.-Objetivos
1.5.1.-Objetivo General

O.G.-Determinar la relacion que existe entre las relaciones publicas y la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
1.5.2.-Objetivos Especificos

O.E.1.- Establecer la relacion que existe entre la comunicacion estratégica y la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

O.E.2.- Establecer la relacion que existe entre la politica gerencial y la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

O.E.3.- Establecer la relacion que existe entre la responsabilidad social y la imagen

institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes
2.1.1.-Antecedentes nacionales

Ramirez (2020), Para Obtener el Grado Académico de Magister en Relaciones
Publicas con mencion en Administracion y Direccion de Medios realizd una investigacion
titulada “La naturaleza de las funciones en las relaciones publicas y su relacion con la
imagen corporativa de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna-2018 ",
Universidad Privada de Tacna, planteando como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la naturaleza de funciones en las Relaciones Publicas y la imagen corporativa de
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna en el 2019, donde se realiz6 una
investigacion de tipo bésica y de disefio no experimental relacional, como instrumento se
utilizé un cuestionario aplicando una técnica de encuesta a una muestra de 76 estudiantes de
3° 4%y 5° afio de estudios de la Escuela de Comunicacion. De los resultados se concluy6 que:

(1) Se logré demostrar que la Naturaleza de las funciones en Relaciones Publicas y la

funcion de apoyo mantienen una relacion altamente significativa la que demuestra que

el nivel de la imagen corporativa que muestra la institucion universitaria esta

condicionada al tratamiento que se le atribuya a la funcion de apoyo. (p. 89)

(2) Considerando la Naturaleza de las funciones en Relaciones Publicas y los

componentes que le son inherentes, se preciso que existe una alta relacion entre la

funcidn de asesoria y la imagen corporativa de la Universidad Nacional Jorge Basadre
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Grohmann de Tacna, siendo esta funcion la que prevalece en la institucién por su
estructura organimétrica. (p. 89)

(3) Considerando la Naturaleza de las funciones en Relaciones Publicas y los
componentes que le son inherentes, se establecio que existe una alta relacion entre la
funcion de consultoria y la imagen corporativa de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann de Tacna. (p. 89)

(4) Considerando la Naturaleza de las funciones en Relaciones Publicas y los
componentes que le son inherentes, se determind que existe una alta relacion entre la
funcién final y la imagen corporativa de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann de Tacna. (p. 89)

(5) En relacion a las variables estudiadas, se ha demostrado que existe una relacion
significativa entre la naturaleza de las funciones en las Relaciones Publicas con la
imagen corporativa de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna en
el afio 2019. (p. 89)

Morales et al. (2020), para optar el grado de magister en Direccion Estratégica y

Liderazgo realizaron una investigacion titulada “Medicion del Capital Intelectual y la

Imagen Corporativa en la Empresa Estructuras Metalicas JRM SAC, ubicada en la Ciudad

de Lima”, Pontificia Universidad Catdlica del Peru, planteando como objetivo general

determinar el nivel de capital intelectual y su relacién con la imagen corporativa de la

empresa mencionada, donde se realizé una investigacion descriptiva correlacional, como

instrumento de evaluacion se utilizé un cuestionario aplicando a una muestra de 169

personas. De los resultados, los investigadores concluyeron que:

(1) Los resultados de la investigacion muestran que el Capital Intelectual de la
empresa Estructuras Metélicas JRM S.A.C, segun el modelo navegador SKANDIA es

de nivel medio con un valor de 3.24, y que es resultado de la sumatoria de los valores
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obtenidos en cada una de sus dimensiones, Capital Humano, Capital Estructural y
Capital Cliente; asimismo se demuestra estadisticamente que existe correlacion
directa con su Imagen Corporativa; lo que significa que mientras méas se fortalezca el
Capital Intelectual mayor sera el impacto positivo en su la Imagen Corporativa. Se
Ilega a dicha conclusion después de haber demostrado estadisticamente la validez de
la hipotesis general planteada, y haber analizado los resultados obtenidos de los
instrumentos utilizados en la investigacion. (p. 61)

(2) Tomando en consideracion la pregunta especifica en la investigacion, se concluye
que el Capital Humano en la empresa Estructuras Metalicas JRM S.A.C. segun el
modelo navegador SKANDIA es de nivel medio con un valor de 3.24 y existe una
correlacion moderada con su imagen corporativa, la cual demuestra la validez de la
hipotesis especifica planteada y significa que a mayor desarrollo del Capital Humano
mayor seré el impacto positivo en la Imagen Corporativa de la empresa. Asimismo, se
puede concluir que el Capital Humano en el area de Administracién tiene un valor de
3.46, el cual es mayor en comparacion con las otras areas de la empresa, siendo el
area comercial la que obtuvo menores resultados con un valor de 3.08.
Adicionalmente, en los indicadores analizados se identifico que un factor a trabajar en
las diversas areas de la empresa es el alto nivel de rotacion del personal, indice de
motivacion e indice de Empowerment. En términos generales significa que si la
empresa fortalece su Capital Humano contribuird con la mejora en su Capital
Intelectual. (p. 61)

(3) Considerando la pregunta especifica formulada en la investigacion, se concluye
que el Capital Estructural en la empresa Estructuras Metalicas JRM S.A.C. segun el
modelo navegador SKANDIA es de nivel medio con un valor de 3.17 y existe

correlacion moderada con la imagen corporativa, la cual demuestra la validez de la



26

hipotesis planteada y significa que a mayor desarrollo del Capital Estructural mayor
seré el impacto positivo en la Imagen Corporativa de la empresa. Asimismo, se
identifico que dentro de los aspectos que debe trabajar la empresa para mejorar su
nivel de Capital Estructural son considerar una mayor inversion en aspectos de
Marketing, mayor

presupuesto para gastos tecnoldgicos, evaluar los gastos que se realizan producto de la
tercerizacion en relacién con sus ingresos, mayor asignacion de recursos para la
formacion a sus trabajadores, entre otros. En términos generales significa que si la
empresa fortalece su Capital Estructural contribuird con la mejora en su Capital
Intelectual. (p. 62)

(4) Tomando en consideracion la pregunta especifica en la investigacion, se concluye
que el Capital Cliente en la empresa Estructuras Metélicas JRM S.A.C. segun el
modelo navegador SKANDIA es de nivel medio con un valor de 3.3 y existe una
correlacion moderada con la Imagen Corporativa, lo cual demuestra la validez de la
hip6tesis especifica planteada y significa que a mayor desarrollo del Capital Cliente
en la

empresa mayor sera el impacto positivo en su Imagen Corporativa. Se determin6 que
si la compafiia desea potenciar dicho capital necesita analizar y tomar accion sobre los
motivos de sus clientes perdidos, evaluar estrategias para fomentar una mayor visita
de clientes a la empresa, analizar la cantidad de contratos cerrados por periodo, entre
otros. En términos generales significa que si la empresa fortalece su Capital Cliente
contribuiré en la mejora del Capital Intelectual. (p. 62)

(5) En base a las preguntas establecidas en la investigacion referente al grado de
relacion de la Imagen Corporativa con cada uno de los componentes del Capital

Intelectual en la empresa Estructuras Metalicas JRM S.AC se concluye que existe una
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correlacion aceptable con el Capital Humano, Capital Estructural y Capital Cliente,

siendo el Cliente que presenta una mayor correlacion (0.668) en comparacion del

Capital Humano (0.666) y Capital Estructural (0.662). Los resultados obtenidos estan

de acuerdo a las hipdtesis planteadas en la investigacion y significa que si la empresa

fortalece cada uno de los componentes del Capital Intelectual obtendra resultados
satisfactorios en su valor porque se estarad potenciando el factor humano de las
diversas areas de la empresa, optimizando los procesos estructurales de la

organizacion y generando una mayor fidelizacion de los clientes. (pp. 63-64)

Francia (2022), para optar el grado de Magister en Gerencia de Marketing y Gestion
Comercial realiz6 una tesis titulada “Relacion entre el Endomarketing y la imagen
corporativa en los empleados de la empresa Representaciones HDC, Lima, 2022 ”,
Universidad Privada del Norte Per(, planteando como objetivo general determinar la relacion
entre el Endomarketing y la Imagen Corporativa en los empleados de la empresa
Representaciones HDC, Lima, 2022, en la investigacion se aplicara el método cientifico, con
un alcance tipo correlacional y con un enfoque cuantitativo, se desarrollé como instrumento
el cuestionario y la muestra es de 395 empleados (asesores) del &rea de ventas de la empresa
Representacion HDC SAC. De los resultados se concluyo que:

(1) Se determind la relacion entre el Endomarketing y la Imagen Corporativa en los

empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022. Segun correlacion de

Rho de Spearman (0.848) y una Sig. de 0.00 < que 0.05. Aceptando de esta manera la

hipdtesis alterna (Ha). (p. 61)

(2) Se identifico la relacion entre el desarrollo con la Imagen Corporativa en los

empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022. Segun correlacion de

Rho de Spearman (0.735) y una Sig. de 0.00 < que 0.05. Aceptando de esta manera la

hipdtesis alterna (Ha). (p. 61)
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(3) Se identificd la relacion entre la contratacion de los empleados con la Imagen
Corporativa en los empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022.
Segun correlaciéon de Rho de Spearman (0.655) y una Sig. de 0.00 < que 0.05.
Aceptando de eta manera la hipdtesis alterna (Ha). (p. 61)

(4) Se identificd la relacion entre la adecuacion al trabajo con la Imagen Corporativa
en los empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022. Segun
correlacion de Rho de Spearman (0.787) y una Sig. de 0.00 < que 0.05. Aceptando de
eta manera la hipotesis alterna (Ha). (p. 61)

(5) Se identificd la relacion entre la comunicacion interna con la Imagen Corporativa
en los empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022. Segun
correlacion de Rho de Spearman (0.838) y una Sig. de 0.00 < que 0.05. Aceptando de
eta manera la hipotesis alterna (Ha). (p. 61)

Polar (2020), para optar el grado de MAESTRO en Gerencia de Marketing y Gestion

Comercia realiz6 una investigacion titulada “La influencia de la imagen corporativa sobre la

lealtad del cliente de un banco comercial en la zona norte de Lima”, Universidad Privada del

Norte, planteando como objetivo general determinar la influencia de la imagen corporativa

sobre la lealtad del cliente de un banco comercial en la zona norte de Lima, el tipo de

investigacion es de tipo correlacional explicativa de disefio No Experimental de Corte

Transversal de nivel explicativo-casual, como instrumento se utiliz6 un cuestionario-

Escalamiento de Likert y como técnica se utiliz6 una encuesta via online, aplicando a una

muestra de 120 personas entre mujeres y hombres entre las edades de 18 a 40 afios. De los

resultados se concluyo que:

(1) Se determin0 que la imagen corporativa influye significativamente sobre la lealtad
del cliente de un banco comercial en la zona norte de Lima; a partir de la correlacion

de Spearman (0.998) y una significancia de 0.00 < que 0.05. (p. 71)
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(2) Se demostrd que la localizacién influye significativamente con lealtad del cliente
de un banco comercial en la zona norte de Lima; a partir de la correlacion de
Spearman (0.990) y una significancia de 0.00 < que 0.05. (p. 71)

(3) Se ha determinado que la satisfaccion influye significativamente con la imagen

corporativa del cliente de un banco comercial en la zona norte de Lima; a partir de la

correlacion de Spearman (0.962) y una significancia de 0.00 < que 0.05. (p. 71)

(4) Se demostrd que el compromiso influye significativamente con la imagen

corporativa del cliente de un banco comercial en la zona norte de Lima; a partir de la

correlacion de Spearman (0.962) y una significancia de 0.00 < que 0.05. (p. 71)

Lira (2022), para optar el grado de Magister en Derecho de la Empresa realiz6 una
investigacion titulada “El Valor Agregado de la Responsabilidad Social en la Imagen
Corporativa de una Empresa”, Pontificia Universidad Catolica del Perd, planteando como
objetivo general demostrar si la RSE, por si sola, le otorga un valor agregado a la imagen
corporativa de una empresa, logrando con ello un mejor posicionamiento y participacion en el
mercado, la metodologia de esta investigacion, netamente documental y de caracter
exploratorio y explicativo, como instrumento de evaluacién se utilizé la observacion y
recopilacién documental que permite analizar y comparar diversos indicadores de una
muestra de 10 empresas pertenecientes a rubros de reputacion sensible y que operan en el
Perd. De los resultados se concluyé que:

(1) Si bien la imagen proyectada es sumamente importante para el desarrollo de una

empresa, es necesario que se logren vincular todas las politicas internas con el uso de

un proceso estructurado que permita la identificacion y posicionamiento sobre los
intereses y expectativas de los grupos influyentes en la estrategia organizacional, lo
cual permitird que se formulen opciones estratégicas que iran en beneficio de la

imagen corporativa; estrategias que igualmente beneficiaran tanto a los grupos de
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interés que afecten o puedan estar afectando a la empresa, como a toda su gestién
global. (p. 105)

(3) Una buena gestion empresarial busca que las cosas se hagan de manera correcta
dentro de los parametros éticos, con principios y valores corporativos. Si una empresa
asume la gestién empresarial dentro de politicas socialmente responsables, podra
apreciar el impacto de sus decisiones en la sociedad y su entorno. (p. 105)

(4) El indice de satisfaccion que es generado en los stakeholders por acciones
positivas que provienen de los servicios y/o productos de una empresa, es uno de los
mecanismos de autoevaluacion que contribuyen, de manera sistematica, a la
construccion de la imagen de una organizacion, siendo un hilo conductor que
coadyuva en la generacion de fidelizacion con la marca, y finalmente, le genera
reputacion y valor a su imagen. En caso de no generar satisfaccion positiva, la
percepcion negativa de la empresa afectara tanto su imagen como su reputacion. (p.
105)

(5) Las politicas de RSE, no son, por si solas, un indicativo certero de generacion de
valor en la imagen corporativa, ya que éstas deberan estar acompafiadas por
componentes indispensables para tal fin. Por ejemplo: el desarrollo de un plan
estratégico donde el cumplimiento de adecuadas politicas de Responsabilidad Social,
coadyuven a que una empresa logre alcanzar sus objetivos, partiendo desde el interior.
Asimismo, las empresas deberan contar con una adecuada gestién de riesgo
reputacional para identificar, afrontar y mitigar todas las posibles situaciones de
riesgo que puedan perjudicar la imagen de la empresa. (p. 106)

(8) Las organizaciones deberan irradiar una imagen que vaya acorde con sus
lineamientos, lo que trae consigo la confianza y a consecuencia de esta, la fidelidad de

sus stakeholders, aspectos importantes que toda empresa desea obtener, logrando que
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su imagen sea reconocida, catalogada y relacionada como simbolo ideal debido a la
proyeccion de sus objetivos, y resultados obtenidos dentro de las actividades que
realiza, asi como en la vision de la empresa desde la perspectiva de sus colaboradores.

(p. 106)

2.1.2.-Antecedentes Internacionales

Huanca (2021), para la obtencién del titulo de Ingenieria Comercial realiz6 una

investigacion titulada “Relaciones Publicas en la imagen corporativa de la empresa Codevsa

de la ciudad de Riobamba”, Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador, planteando

como objetivo determinar la incidencia de las relaciones publicas en la imagen corporativa de

la empresa mencionada, donde se realizé una investigacion de tipo descriptivo, como

instrumento se utilizo el cuestionario y guia de entrevista, aplicando a una muestra de 31

clientes. De los resultados, la investigadora concluyé que:

(1) Considerando la realidad de la empresa, la aplicacion de estrategias de relaciones
publicas incide en la imagen corporativa de la empresa CODEVSA. Permitiendo a la
empresa desarrollarse en el mercado de la mejor manera y posicionarse en la mente de
los clientes externos. (p. 44)

(2) Las estrategias de relaciones publicas es una herramienta muy importante en el
ambito empresarial ya que ayuda a la correcta difusion de los servicios que la empresa
oferta posicionandose de esta manera en el mercado local y posteriormente en el
mercado nacional. (p. 44)

(3) Un alto porcentaje de los encuestados no conocian ni distinguian a que se dedicaba
la empresa al ver su imagen corporativa, evidenciando fallas al momento de
posicionarse en el mercado, en cuanto a estrategias en relaciones publicas debe
establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo, segmentacion del mercado y

conocer la competencia. (p. 44)
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(4) Existen estrategias de relaciones publicas como son el uso de redes sociales
debido a su capacidad para aumentar la visibilidad y el valor de la marca, el mantener
una relacion estable con los diferentes medios, clientes y proveedores manteniendo

lazos de cordialidad y respeto, los cuales ayudaran en el desarrollo sustentable y

sostenible de la empresa. (p. 44)

Cedefio (2018), para optar el grado académico de magister en Gestion de Marketing y
Servicio al Cliente realiz6 un trabajo titulado “Plan de marketing estratégico para posicionar
la imagen corporativa del Pasaje Comercial Daza Mendoza del Canton la Concordia”,
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Ecuador, planteando como objetivo general
desarrollar un plan de marketing estratégico para posicionar la imagen corporativa del pasaje
comercial mencionado, donde se realizé una investigacion de tipo descriptivo, como
instrumento se utilizo el cuestionario la cual fue aplicada a aplicando a una muestra de 376
personas. De los resultados, el investigador concluyé que:

(1) Los habitantes de La Concordia desconocen el Pasaje Comercial, y de los pocos

que lo conocen, solo la mitad afirman que recomendaria a otras personas que lo

visiten, evidenciando el débil posicionamiento que mantenia la organizacion

comercial. (p. 79)

(2) Existe interés y aceptacion con las ferias gastrondmicas realizadas, como

compromiso de los socios de diversificar la alimentacion ofertada, considerando un

precio asequible para el consumidor de la zona. (p. 79)

(3) El plan de marketing ha permitido captar mas clientes dentro de los seis meses,

generando que los locales comerciales presenten una excelente iluminacion, adecuada

fachada y trasmitiendo una imagen corporativa adecuada para los fines comerciales.

(p. 79)
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Aldas (2021), para optar el grado académico de magister en Administracion de
Empresas realizé un trabajo titulado “Gestion de marca para el desarrollo de la imagen
corporativa en las empresas de productos agricolas”, Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador, planteando como objetivo general crear estrategias de marketing digital basada en
redes sociales para mejorar el desarrollo de la imagen corporativa de la empresa
AGROPAPA, donde se realizé una investigacion de tipo descriptivo, como instrumento se
utilizé el cuestionario la cual fue aplicada a aplicando a una muestra de 135 clientes y 9
trabajadores. De los resultados, la investigadora concluy6 que:

(1) De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo determinar que la identidad

corporativa influye en la imagen de marca a los ojos de los clientes. A través de los

datos recopilados y el andlisis, se pudo concluir que la comunicacién es uno de los

principales problemas que enfrenta la organizacion a la hora de crear identidad. (p.

81)

(2) Cuando la identidad corporativa de una organizacion no se comunica claramente a

los empleados y las partes interesadas de una organizacion, finalmente resulta como

una imagen distorsionada a la vista de los clientes. Méas del 60% de los clientes

mencionaron que no se sienten identificados con la marca, no recuerdan el logo y

tampoco recuerdan cambios en su identidad o marca desde sus Ultimas compras. (p.

81)

(3) Se puede decir que la identidad corporativa influir en la imagen a los ojos de los

clientes en la marca corporativa sobre la base de esta investigacion. Entonces, de

acuerdo con la pregunta de investigacion, se puede concluir que la identidad
corporativa influye en la imagen a los ojos de los clientes y las partes interesadas.

Depende de las acciones, el comportamiento, la actitud, la profesionalidad de las
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organizaciones para influir en su imagen positiva o negativamente a los ojos de los

clientes y partes interesadas. (pp. 81-82)

Pintado (2021), para optar el grado académico de licenciatura en publicidad y
relaciones publicas realiz6 un trabajo titulado “Plan de Relaciones Publicas Creativas para
una Empresa de Diseiio de Interiores”, Universidad de Valladolid, Espafa, se plante6 como
objetivo general desarrollar un plan estratégico de relaciones publicas creativas para la
generacion de demanda y posicionamiento de marca de Cénica Studio, donde se realiz6 una
investigacion descriptiva y explicativa, como instrumento se utiliz6 Matrices DAFO para la
identificacion de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que tiene la empresa para
el desarrollo de planes de relaciones publicas y el Model Business Canvas para determinar las
acciones concretas a realizar. De los resultados, la investigadora concluy6 que:

(1) Definitivamente las RRPP son parte fundamental dentro del plan estratégico de

cualquier negocio. En el caso de Conica Studio, es fundamental realizar acciones

concretas de relaciones publicas para el posicionamiento de la marca, la divulgacion y

masificacion (segmentada) de las comunicaciones de la empresa, al igual que

afianzamiento de las relaciones comerciales entre los partners y clientes de la

compafiia. (p. 59)

(2) La gestion de las RRPP debe ir en conjunto de actividades de planeacion

estratégica y de marketing, de tal manera que la comunicacion sea coherente y

transversal en todos los canales de contacto de la marca, bien sea online u offline. (p.

59)

(3) Las relaciones publicas también pueden ser medidas en el sentido que se fijen

objetivos cuantitativos y cualitativos que le permitan al negocio evaluar el impacto en

ventas, alcance y distribucion de productos y servicios. En el caso de Cénica Studio,
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se determind que las medidas de evaluacion es el cierre de ventas efectivas y el
aumento de la comunidad digital de la marca. (p. 59)
(4) Las relaciones publicas de Cénica Studio cumplen con el principio de empatizar,
comunicar y afianzar relaciones. La mision empresarial de la marca en funcion de las
RRPP se concluye que es la siguiente “Hacer Relaciones Publicas para comunicar,
informar, invitar a los medios estratégicos e idoneos, y construir audiencias
especificas que le interesen elementos de paisajismo e interiorismo natural”. (p. 59)
Parra (2020), para optar el titulo de Ingeniero de Empresas realiz6 un trabajo titulado
“Las Relaciones Publicas como herramienta promocional de notoriedad de marca de un
medio masivo tradicional: La radio”, Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, se plante
como objetivo general determinar la influencia de las relaciones publicas en la notoriedad de
marca a traves de la radio, donde se realizé una investigacion de tipo exploratorio, descriptivo
y correlacionar, como instrumento se utilizo el cuestionario la cual fue aplicada a una muestra
de 384 personas. De los resultados, el investigador concluyé que:
(1) Se determind la influencia de las Relaciones Publicas en la Notoriedad de Marca a
través de la radio, mediante el estadigrafo del Chi cuadrado, se comprobd la hipétesis
que las empresas utilizan adecuadamente las Relaciones Publicas a través de la radio
para alcanzar Notoriedad de marca. (p. 58)
(2) Se fundamentd los conceptos de Relaciones Publicas, como una herramienta de la
Promocidn que se encarga de gestionar la comunicacion entre una Institucion y sus
publicos meta, con el objetivo de crear, manejar y defender una imagen positiva.
Mientras que mediante el publicity se trata de un recurso que pueden utilizar las
empresas para que se hable de ellas en espacios gratuitos en la radio, lo cual les
permitird alcanzar una mejor Notoriedad de sus Marcas o lo que significa estimular la

demanda de sus productos. (p. 58)
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(3) Se concluye que las empresas no realizan publicity a través del radio, por lo que la
efectividad del impacto publicitario es negativa. Solamente las empresas que manejan
un plan integral de marketing han logrado posicionarse en los consumidores, y se
puede concluir que la incidencia de la publicidad en radio es un poco més efectiva,
mientras que las empresas que solo realizan publicidad pagada a través de una sola

radio, no es efectiva. (p. 58)

(4) Es importante crear un Modelo de Comunicacion de Relaciones Publicas mediante

el uso del canal la radio y mensajes de actividades publicity, para lograr mayor

efecividad. (p. 58)

Herrera (2022), para obtener el grado de Maestro en Administracion con especialidad
en Alta Direccion realiz6 un trabajo titulado “La imagen corporativa como estrategia de
impacto en la identidad de una escuela de negocios”’, Universidad Autbnoma de Querétaro,
México, se plante6 como objetivo general Disefiar una propuesta de imagen corporativa con
base en el nivel de percepcién de los grupos de interés para fortalecer la identidad y
competitividad de la FCA UAQ, el estudio se eligié un método no experimental, transversal
con enfoque descriptivo y mixto, se aplicd como instrumento para recolectar los datos un
cuestionario electronico; el nivel de medicion fue con base a la escala Likert; la muestra fue
probabilistica encuestando a 340 alumnos, 152 docentes y 52 trabajadores administrativos de
la FCA UAQ. De los resultados, el investigador concluy6 que:

(1) La poblacion que integra la facultad, cuenta con conocimiento acerca de los

elementos que la dotan de identidad a través de su mision, vision, historia; asi como

conocer su estructura organizativa y los niveles jerarquicos que la conforman;
conocen Yy tienen conciencia que el lugar en el que se encuentran es aquel al que

pertenecen. (p. 89)
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(2) En relacion a la imagen grafica con que actualmente cuenta la FCA — UAQ, las
opiniones se dividen, por un lado, los trabajadores administrativos y docentes,
reconocen los esfuerzos que se han realizado por parte de la administracion actual; en
tanto que los alumnos encuestados manifestaron no identificarse con un logotipo que
los represente como una escuela de negocios, lo cual consideran de gran importancia.
(pp. 89-90)
(3) La percepcion generalizada en opinion de la comunidad encuestada, coincide con
ser una institucion cualificada para ensefiar negocios, en vista del perfil de sus
licenciaturas; sintiéndose parte de ella; por parte de los alumnos, debido a los
conocimientos que ahi adquieren, mientras que el resto de la comunidad refirid
colaborar con los conocimientos que ahi se imparten. (p. 90)
(4) Una vez que se determind utilizar la estrategia de posicionamiento, esta variable
favorecio la identificacion de los factores que vuelven especial a la FCA — UAQ,
siendo sus principales atributos diferenciadores, el orgullo que su comunidad siente al
formar parte de ésta, y la calidad con la que sus docentes ensefian. De manera general
se concluye que esta investigacion permitio identificar los criterios y puntos de vista
de sus participantes en relacion a su sentido de pertenencia e identidad con una
escuela de negocios, los cuales son importantes y fundamentales para tomarse en
cuenta en la formulacion de estrategias que permitan a sus agremiados se sientan
integrados, asi como representados, a través de una propuesta de imagen corporativa,
de forma que, disponer de una imagen que incluya los aspectos mencionados
incrementara el comportamiento de lealtad y compromiso hacia la institucion. (p. 90)

2.2.-Bases Tedricas o Cientificas

2.2.1.-Variable Relaciones Publicas

2.2.1.1.-Definicion de Relaciones Publicas
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Las relaciones publicas hace referencia al “conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de vinculos efectivos con sus
stakeholders” (Macias, 2022, p. 7).

Las relaciones publicas comprenden “acciones de comunicacion que buscan, de
manera, coordinada y sostenible, fortalecer los vinculos con los diferentes publicos” (Castillo
C., 2020, p. 42).

Las relaciones publicas se definen como las “funciones caracteristicas de la direccion,
la cual busca establecer una conexion equilibrada de comunicacion y aceptacion mutua con
su publico, mediante estrategias que permitan su efectiva ejecucion” (Diaz et al., 2021, p. 18).

Mackay et al. (2018), definen a las relaciones publicas como:

Acciones de comunicacion estratégicas que se han venido dando a lo largo del tiempo

con el fin de establecer y fortalecer vinculos con los distintos pablicos, de manera que

los escucha, los informa y los persuade para establecer un consenso, fidelidad y apoyo

a lo largo del tiempo. (p. 15)

Las relaciones publicas son “la union de diversos elementos que conforman su base
conceptual y cientifica: Mercadotecnia, Prospectiva, Publicidad, Propaganda, Publicity,
Patrocinio, Mecenazgo, Comunicacion corporativa o Corporate, Comunicacion interna,
Asuntos publicos, Protocolo y Lobbying o cabildeo” (Caldevilla et al., 2020, p. 1).

Las relaciones publicas se define “como una funcidn directiva que gestiona las
relaciones de influencia mutua entre las organizaciones y los publicos mediante procesos
estratégicos de comunicacion” (Oliveira, 2018, p. 96).

Las relaciones publicas son “como una filosofia de relacionamiento y un conjunto de
acciones que promueven la conformacion de redes de interacciones, retroacciones,
determinaciones, acontecimientos que se materializan en la cotidianidad” (Aparecida &

Duran, 2018, p. 30).
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Las Relaciones Publicas se definen como “las organizaciones, se comportan y realizan
acciones de relaciones publicas de forma distinta, debiendo adaptarse a escenarios digitales
para que las organizaciones logren comunicarse y relacionarse de forma estratégica con sus
publicos” (Patricio et al. 2019, p. 101)

Las relaciones publicas se refieren a particas que “establezcan vinculos de confianza
con sus diferentes publicos de interés, con el fin de obtener su apoyo en cada una de las
acciones que realizan” (Arévalo & Ortiz, 2018, p. 85).

Se define relaciones publicas como “herramienta gestora de comunicacion interna,
cultura organizacional y promotora de nuevas oportunidades de crecimiento y aprendizaje
innovador” (Arce, 2018, p. 86).

2.2.1.2.-Dimensiones.

Comunicacion Estratégica. La comunicacion estratégica es “la practica que tiene
como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y
politico en una relacién armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u
objetivos” (Tironi & Cavallo, 2011, p. 33). Ademas, la comunicacién estratégica tiene la
tarea de “proyectar la identidad de las organizaciones en una imagen que suscite confianza en
su entorno relevante y adhesion en su publico objetivo” (Tironi & Cavallo, 2011, p. 33)

La comunicacion estratégica se define como la automatizacion de los procesos
comunicativos en las que se incluye la tecnologia para mejorar la atencion del publico lo que
permite fortalecer la relacion de publico-empresa (Altamirano et al., 2021).

Politica Gerencial. Garcia et al. (2020), menciona que la politica gerencial se
establece con la finalidad de:

Responder prioritariamente a los intereses del publico, sin renunciar al objetivo de

formar, mantener y mejorar una determinada imagen publica de dicha persona, asi
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como una actitud, intencion o conducta favorable hacia ella de sus publicos,

basandose en la investigacion cientifica pertinente. (p. 9)

La politica gerencial se define como “una declaracion de principios generales que la
empresa u organizacion se compromete a cumplir” (Balanzategui et al., 2022, p. 959).
Ademas, Balanzategui et al. (2022), indican que estas politicas pueden ser:

El compromiso de cumplir la legislacion, la voluntad de crear un buen ambiente de

trabajo, la implantacién de sistemas de mejora continua, la definicion de objetivos

ambiciosos, la necesidad de gestionar las actividades por procesos y de hacer caso a

los procedimientos, la expectativa de minimizar el impacto ambiental mediante una

buena gestion de los recursos, etc. (p. 959)

Responsabilidad Social. La responsabilidad social se define como un elemento clave
para la gestion de una organizacion “ya que por medio de estas se crea y se mantiene una
buena relacién con todos sus interlocutores, debido a que son afectadas por las decisiones
corporativas. Dicha relacion ayuda a alcanzar un éptimo desarrollo econémico en la
compaiia” (Castafio & Arias, 2021, p. 2).

Acosta et al. (2018), definen a la responsabilidad social como:

La decision expresa y voluntaria de una organizacion, ligada a su ética empresarial, de

responsabilizarse por las actividades internas y externas de la compafiia y el impacto

legal, econémico, social y ambiental que pueda ejercer hacia su entorno, con el fin de
mejorarlo y afectar positivamente a los grupos de interés, como los proveedores,
colaboradores, comunidad, consumidores y al Estado, logrando asi, un beneficio

economico y el realce de la imagen de la organizacion. (pp. 110-111)

2.2.1.3.-Teorias.
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Las Primeras Teorizaciones: Edward Bernays. Edward Bernays es considerado
como el “padre de las relaciones publicas” y ha publicado numerosos libros sobre las
relaciones publicas desde su experiencia en este tema. Barquero (2021), menciona que:

El Dr. Bernays presenta su sistema para abordar con cualquier problema de las

relaciones publicas: “Primero, el asesor de relaciones publicas, debe analizar el

problema del cliente y hacerlo objetivamente. A continuacion, debe analizar al
publico al que intenta llegar, trazar un plan de accion estratégico y operativo que el

cliente debe seguir concienzudamente y determinar de este modo los métodos y

medios disponibles para llegar a este publico.» «Finalmente tiene que intentar valorar

hasta qué punto el caso de su cliente impresionara la mente publica.» (p. 44)

Scott Cutlip y Allen Center y la Perspectiva Gerencial. Rey y Lavaise (2021),
mencionan en su investigacion que la teoria de Scott Cutlip y Allan Center y la Perspectiva
Gerencial, se basa en las relaciones publicas y se pueden entender como “la funcion directiva
que identifica, establece y mantiene relaciones mutuamente beneficiosas entre una
organizacion y los diferentes publicos de quienes depende su éxito o fracaso” (p. 75).
Ademas, Castillo (2010), indica que esta definicion implica tres aportaciones novedosas:

Funcién directiva o gerencial, ya que se entiende a las relaciones publicas como una

actividad que implica al conjunto de la organizacion y que Unicamente desde el

ambito directivo se posee la comprensién y mas importante, la capacidad de planificar
actividades que impliquen al conjunto organizativo. 2. La retroalimentacién en las
actividades realizadas, al equiparar el beneficio del emisor (organizacion) con el del
receptor (publico) en su doble vertiente de ser, al mismo tiempo, cada uno de los dos
tanto emisor como receptor. No solo se busca el beneficio de la organizacion, sino que
también los pablicos deben ser recompensados en su interaccion con la organizacion.

A su vez, implica de manera subyacente, el concepto de responsabilidad social. 3. La
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ética como requisito en la actividad de relaciones publicas, debido a que se basa en la
comprension y entendimiento, en lugar de la confusion y la unilateralidad. (pp. 22-23)
James Grunig: las Relaciones Publicas como Funcion Directiva. Castillo (2010),
menciona que para James Grunig, las relaciones publicas cumplen el rol de ser directores de
la comunicacion entre una empresa y su publico y para ello, desarrollan diferentes funciones:
Dirigen, planifican y ejecutan la comunicacion para la organizacién como un todo.
Gestionan el discurrir de los mensajes dentro de la organizacion a traves de los
diversos métodos de investigacion para, a partir de ahi, elaborar las estrategias
comunicativas mas adecuadas. Y gestionan la circulacion de un mensaje fuera de la
organizacion cuando ayudan a la direccion a decidir la forma de explicar una politica
0 una accion al publico y luego intentan acceder a los medios de comunicacion para
explicar la actividad. (p. 30)
2.2.1.4.-Objetivos.
Fajardo y Nivia (2016), sefialan que las relaciones publicas tienen como principales
objetivos:
La Consolidacion y proyeccién de la imagen de la organizacion, generar opinion
publica, practicas de comunicacion de doble via con los sectores involucrados,
realizar publicidad institucional de la empresa, servir de apoyo al area de
comercializacion, realizar campafias destinadas a promover y hacer conocer aspectos
determinados de la empresa, lograr la difusion a nivel de prensa, atraer buen personal
y reducir el riesgo de desercion de los trabajadores, prevenir conflictos y malas
interpretaciones y fomentar el respeto mutuo y responsabilidad social (pp. 36-37)
2.2.1.5.-Importancia.
Macias (2022), menciona que las relaciones publicas han cobrado protagonismo en el

mundo organizacional:
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Por los multiples beneficios que proporcionan al ser implementadas adecuadamente

en una gestion institucional. Uno de sus grandes atributos es que pueden adoptar

multiples mecanismos de accidn, y pueden ser los grandes aliados de més de un

departamento dentro de una institucion, con todo eso, algo que no pasa de moda es su

enfoque informativo. (p. 6)

Ademas, como menciona Arce (2018), el aporte de las relaciones publicas en la
cadena de valor empresarial, es vital:

Para mejorar y procurar alcanzar la meta estableciendo estrategias que permitan

mejorar la comunicacion interna de la organizacion, la sensibilizacion de los

colaboradores en este tema, establezca vinculos importantes, promueva el

empoderamiento y alinee las politicas con los objetivos estratégicos de la

organizacion. (p. 104)

También, Barquero (2021), menciona que es importante la presencia de especialistas
en relaciones publicas en las organizaciones ya que:

Se encarga de aconsejar en como influir en la opinion pablica, mesurando, analizando

y teniendo en cuenta la informacion que pasa por sus manos. Siendo capaz de generar

incluso noticias favorables a la empresa y que luego sean del propio interés de la

ciudadania y en consecuencia publicadas por los medios de comunicacion y en base al

enfoque del interés para la sociedad. (p. 67)

2.2.2.-Variable Imagen Institucional

2.2.2.1.-Definicion de Imagen Institucional.

La imagen institucional es la representacion ideal que se ha generado en la mente de
los usuarios frente a una empresa en relacion a la idea focalizada de sus productos, servicios,

accionar, politicas, entre otros (Granda, 2019).
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La imagen institucional es “la percepcion humana dentro de su interpretacion. Esto,
ya que el individuo es quien se encarga de configurar la imagen, utilizando la percepcion que
tiene sobre los variados atributos de una organizacion” (Bravo & Damiéan, 2021, p. 3).

La imagen institucional hace referencia a la representacion mental que construyen los
publicos sobre la empresa, estos tienen en cuenta las caracteristicas o atributos que son la
razén de ser de la empresa (Apolo et al., 2018).

La imagen institucional es considerada como la interpretacion que establecen los
usuarios acerca de la marca considerando el conjunto de caracteristicas de bienes, productos y
comunicacion (Vilchez & Sanchez, 2021).

Segun, Pereira (2021), menciona que la imagen institucional se entiende como una
marca o firma de identidad para las organizaciones, pero también es la impresion o
valoracion mental que el producto o servicio se crea en el cliente por las interacciones y
experiencias vividas todo ello para generar expectativas en el pablico.

La imagen institucional es la percepcion del pablico en relacién a la calidad impartida
de las actividades de una institucion o empresa (Mulyono et al., 2020).

Sevilla (2021), define a la imagen institucional como:

La expresion visual y verbal de una marca. Es decir, el logotipo, imagotipo,

tipografia, colores institucionales, estilo en lineas y formas. Esto se aterriza en un

manual de identidad gréafica que se implementara en todo tipo de aplicaciones, ya sean

impresas o digitales. (p. 97)

La imagen institucional es “uno de los componentes mas emblematicos de las
organizaciones para proyectar a sus publicos quiénes son, qué hacen y que tienen de diferente
de otras empresas” (Marquez et al., 2017, p. 39).

Bonilla et al. (2020), menciona que la imagen institucional es:
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La referencia que refleja la fotografia de la institucion o empresa hacia las personas,
esta fotografia que percibe el pablico indica la naturaleza de los servicios o la razon
social y econémica que ella desempefia en determinado sector, esto quiere decir que

es la idea general que los consumidores tienen sobre las actividades, productos y

conducta de determinada institucion. (p. 11)

Segun, Bravo y Damian (2021), indica que la imagen institucional es la satisfaccion
que produce el bien o servicio dado por la organizacién en los clientes como en la institucion
misma, asimismo los “usuarios son influenciados por la calidad de servicios o productos
brindados desde una organizacion (compromiso humano concretando acciones)” (p. 3).

La imagen institucional es la percepcion por parte de los usuarios en relacién a la
cultura organizacional y calidad de servicios que ofrece una organizacion (Turpo & Donald,
2017).

2.2.2.2.-Dimensiones.

Desempefio Empresarial. El desempefio empresarial también se define como una
construccion formativa con cuatro indicadores de desempefio: excelencia operacional,
liderazgo de producto, satisfaccion del cliente y logro financiero (Wu & Chen, 2014).

Desempefio empresarial se entiende como “un proceso mediante el cual se alcanzan
resultados u objetivos a traves de una serie de componentes e indicadores que se fijan de
acuerdo a lo que se quiere lograr” (Jacobo et al., 2020, p. 44).

Percepcion del Pablico. La percepcién del publico es la impresion que la empresa
genera al puablico a través de sus creencias y actitudes ademas el publico lo utiliza como sello
de distincion para que pueda diferenciarlo al resto de la competencia del sector en que esta se
encuentra (Angulo et al., 2020).

Alvarez et al. (2019), menciona que la percepcion del piblico hacer referencia a la:
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La representacion que tiene el publico externo respecto a una organizacion [...] los
publicos al interactuar con las organizaciones, logran percepciones, experiencias y
emociones ligadas a la empresa. Estructuran en su mente los patrones de una conducta
social respectiva al consumo y apreciacion de todo lo referente al actuar empresarial.

(pp. 181-184)

Gestion de Imagen. La gestion de imagen comprende establecer estrategias
sostenibles para mejorar la imagen de una empresa para ello es necesario escoger un buen
nombre para la empresa, elegir un logo llamativo, tener presencial en el mundo digital,
centrarse en la filosofia de la empresa y crear una estrategia de branding, todo ello permitira
mejorar la diferenciacion con respecto a los competidores, ocupar un espacio en la mente del
publico y mejorar la reputacion de la empresa (Ramos & Valle, 2020).

Ortega (2017), menciona que la gestion de la imagen es una estrategia de
sostenibilidad la cual:

Requiere de mucho cuidado y de conocer muy bien a sus publicos. Pero una vez se

conozca ‘bien’ lo que piensa el individuo (receptor), crear experiencias en las que se

involucren las emociones va a lograr que dichos publicos se acerquen mas a la marca

por el hecho de sentirla mas real, mas cercana, mas vivida. (p. 162)

2.2.2.3.-Teoria.

Teoria de Recursos y Capacidades.

Garcia C. (2019), en su investigacién menciona que la teoria de Recursos y
Capacidades, es un enfoque de gestion estratégica que analiza como los recursos internos de
una organizacion, activos tangibles e intangibles, habilidades y conocimientos, pueden
contribuir a la ventaja competitiva, sostenibilidad de los recursos y capacidades y desempefiar
un papel importante en la construccion de la reputacion de su imagen institucional. En el

contexto de la imagen institucional, esta teoria sostiene que los recursos y capacidades de una
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organizacion pueden influir en su capacidad para establecer una imagen positiva y una
reputacion sélida. Al aprovechar y desarrollar estos recursos de manera estratégica, una
organizacion puede establecer una imagen positiva y fortalecer su posicion competitiva.
2.2.2.4.-Componentes.
La imagen institucional trabaja con varios componentes para posicionar a la empresa
en la mentalidad del su publico, entre ellos Mendoza et al. (2021), sefiala los siguientes:
El nombre de la empresa. Del nombre depende la primera impresion que los clientes
se llevan de una empresa. El logo. Puede ser compuesto de palabras, isotipo es de
imagenes y el isologotipo que combina tipografia e imagen. El logo debe ser
comprensible por el publico y atractivo para los potenciales clientes. El eslogan. Es
necesario que se dé a conocer sobre los beneficios del producto o servicio que su
empresa ofrece y que la diferencia de la competencia. El sitio web. Es una pagina que
contenga todos los componentes su disefio debe ser amigable y facil de manejar, para
el cliente para que se pueda informar facilmente sobre la empresa, sus productos con
su uso y como poder adquirirlos. (p. 127)
Ademas, Capriotti (2013), indica que, para una planeacion estratégica de la imagen, se
considera los siguientes aspectos:
Pensar la Identidad y la Diferencia de la Organizacion, a partir de analizar la situacion
competitiva en la que nos encontramos, definiendo nuestros rasgos de identificacion y
diferenciacion. Hacer la Identidad y la Diferencia de la Organizacion, generando
«evidencias» o demostraciones por medio de la conducta cotidiana de la organizacion
y de sus productos y servicios, que sefialen la identidad y la diferencia de una forma
palpable y reconocible en las situaciones diarias. Comunicar la Identidad y la

Diferencia de la Organizacion, por medio de la transmision de informacion, de
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caracter simbolico, a todos los publicos, para que puedan disponer de tal informacién

e influir en la formacion de la Imagen de la organizacion. (p. 240)

2.2.2.5.-Importancia.

La imagen institucional debe ser tratada y gestionada integralmente ya que “al ser un
componente de suma importancia en la estrategia empresarial, ya que su adecuada gestion
contribuye a alcanzar los objetivos de la entidad, por cuanto el publico llega a conocer los
elementos esenciales que la caracterizan” (Alvarez et al., 2019, p. 179).

Por otro lado, la imagen institucional es importante porque genera una percepcion
humana dentro de su interpretacion, ya que se encarga de configurar la imagen, utilizando la
percepcion que tiene sobre los variados atributos de una organizacion en el cliente con el fin
de tener un impacto significativo en su reputacion y credibilidad. (Bravo & Damién, 2021).
2.3.-Marco Conceptual
2.3.1.-Marco Conceptual de Variables

Relacion. La relacién se refine a la interaccion que se establece para “dialogar,
aprender, expresar comentarios y propuestas, y para generar ambientes de confianza que
permitan potenciar las capacidades individuales y colectivas” (Vega, 2019, p. 22).

Publico. El publico hace referencia a un grupo de personas que reune caracteristicas
como edad, sexo, nivel socioecondémico, ideologias, entre otros. También, consiste en un
conjunto de personas que conforman una colectividad.

Institucidn. La institucion hace referencia a los “sistemas de reglas socialmente
inmersos, es obvio que las organizaciones son un tipo especial de institucion, con
caracteristicas adicionales” (Hodgson, 2011, p. 31).

Identidad. Conjunto de caracteristicas y rasgos que tiene una persona que permite

distinguirlo de los demas.
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Confianza. Sentido de seguridad que tiene la persona en si misma o en algo
particular. Ademas, se entiende por confianza a la esperanza de que se desarrolle algun plan
de acuerdo a nuestras expectativas.

Fidelidad. La fidelidad “supone para la empresa, ademas de una barrera de entrada
para la competencia, numerosas ventajas derivadas de la posibilidad de aumentar el precio, la
disminucion de costes de marketing y de lanzamiento de nuevos productos” (Garcia M. ,
2000, p. 51).

Vinculo. El vinculo se puede entender como la relacion o union entre dos 0 méas
personas de forma simbdlica, es el lazo que se genera entre individuos con fines en comun.

Imagen. La imagen se define por “tres hechos que conforman su naturaleza: una
seleccion de la realidad sensorial, un conjunto de elementos y estructuras de representacion
especificamente iconicas; y una sintaxis visual” (Valverde, 2002, p. 1).

Valor. El valor se puede definir como la cualidad, importancia o aprecio que se le da a
alguna cosa, usualmente se genera valor cuando se le atribuye una validez de una cosa.

Objetivos. Los objetivos son “los fines, propésitos o resultados a los que se dirige el
comportamiento e incluyen todas las categorias que expresan lo que se quiere o pretende
alcanzar” (Otero et al., 2006, p. 4).
2.3.2.-Marco Conceptual de Dimensiones

Comunicacion. Se entiende por comunicacién a la manera de “expresar ideas,
opiniones, sentimientos, emociones, tanto de un lado (emisor), como del otro (receptor). Para
que se logre la comunicacion entre dos personas, se tiene que dar un intercambio mutuo”
(Salus, 2016, p. 3).

Estrategia. Es “el objetivo de la actividad que realiza la direccion de la empresa, que
debe perseguir que su organizacion funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que

esto ocurra es que no existan conflictos en la misma” (Herrera et al., 2022, p. 9).



50

Gestion. Es “la accion y el efecto de gestionar y administrar. Se puede decir que, una
gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para conseguir algo o resolver
un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion” (Suarez,
2018, p. 46).

Stakeholders. Bustamante et al. (2020), lo definen como “aquel individuo o grupo
que puede afectar o verse afectado por el logro de objetivos de una firma” (p. 3).

Politica. En el ambito empresarial, Gracia et al. (2019), mencionan que las politicas
se entienden como el medio que fomentan:

Valores con la finalidad de estructurar una empresa en capacidad de regular el

comportamiento y clima organizacional como factores de convivencia para el

establecimiento de acciones favorables que contribuyan al fomento de la

productividad en un marco de referencia moral en cuanto a los servicios que presta a

la comunidad. (p. 160)

Responsabilidad. La responsabilidad “también tiene que ver con asumir las
consecuencias de nuestras decisiones y acciones” (De Febres, 2007, p. 119).

Desempefio. Es “el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel
individual. Este sistema permite una medicién sistematica, objetiva e integral de la conducta
profesional y el rendimiento o el logro de resultados” (Bohérquez et al., 2020, p. 388).

Percepcion. Es “uno de los procesos cognitivos, capaz de captar, procesar y dar
sentido de forma activa a la informacion que alcanza nuestros sentidos” (Freré et al., 2022, p.
152).

Reputacion. Es “el resultado de un proceso de evaluacion interno, pero que de manera
fundamental intervienen aspectos externos por parte de los grupos participantes en la
organizacion, los cuales realizan una valoracion propia en funcion de sus experiencias y

expectativas” (Aguilar et al., 2018, p. 96).



Compromiso. Se refiere a la obligacion o responsabilidad que una persona asume
hacia algo o alguien. Implica un vinculo emocional, moral o social que lleva a la persona a
cumplir con lo prometido o a dedicar tiempo, esfuerzo y recursos en pos de un objetivo o

causa.
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CAPITULO I
HIPOTESIS

3.1.-Hipdtesis General

H.G.- Las relaciones publicas se relacionan significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022.
3.2.-Hipdtesis Especificas

H.E.1.- La comunicacidn estratégica se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

H.E.2.- La politica gerencial se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

H.E.3.- La responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen

institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.

3.3.-Variables
3.3.1.-Definicion Conceptual

Relaciones Publicas
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Las relaciones publicas se conciben como un proceso estratégico de comunicacion
para el mutuo entendimiento entre la organizacion y sus publicos, asimismo, se constituye
como una politica gerencial y de caracter socialmente responsable. (Garcia et al., 2020)

Imagen Institucional

La imagen institucional es un elemento que esta relacionado directamente con el
desempefio empresarial ya que condiciona la percepcion que tiene el publico sobre ella, por
lo que demanda una gestion de la imagen para su fortalecimiento. (Alvarez et al., 2019)
3.3.2.-Operacionalizacion

Relaciones Publicas

Las relaciones publicas hacen referencia a una comunicacion estratégica para la
mutua comprensién entre organizaciones con sus publicos, ademéas de considerarse como una
politica gerencial y de ser socialmente responsable.

Imagen Institucional

La imagen institucional es considerada como un elemento que se relaciona con el
desempefio empresarial lo que condicionan la percepcion del publico sobre ella por lo que es

necesario una gestion de imagen.



Cuadro de Operacionalizacion:
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OEEEX\IC!%EI,I:L DIMENSIONES INDICADORES ITEMS II_:\ASEQILCAI‘CI)D,\IIE
L laci bl Establece una relacién armoniosa para que suscite 1-2
as r%amones publicas se Comunicacion confianza y adhesion en su publico objetivo.
CONCIbEN COMO Un proceso Las relaciones publicas hacen  estratégica Emplea tecnologia para mejorar la atencion del
estratégico de comunicacion para : el 3-4
el mutuo entendimiento entre la referencia a una publico.
oraanizacion v sus odblicos comunicacion estratégica para Genera politicas para responder a los intereses de 5.6
gan ysusp ’ la mutua comprension entre i . su publico.
RELACIONES asimismo, se constituye como - Politica gerencial Y — .
PUBLICAS una olitica gerencial v de organizaciones con sus Cumple con la aplicacion de politicas para que el 7.8 Ordinal
7 - 7 7 - =
carép—g—cter socialmente ré/sponsable publl_cos, ademas de publico muestre una conducta favorable.
(Garcia, ViRaras, & Cabezuelo considerarse como una Toma decisiones ligadas a la ética para que se 9-10
S ' - ' politica gerencial y de ser - i6 interés.
Medio siglo de evolucion del socialmente respo}n/sable Responsabilidad zantengl;a una relact;glpdcc;ndell grupo Ejedmteres
concepto de Relaciones Publicas : social StE’”_‘g ;responsi 't' a _et_lmpacto € sus 11
(1970-2020), 2020). 2I(’:]t2¢n g es para afectar positivamente en su -
Crea sastisfaccion del cliente para que se logre 13-14
Lai institucional Desempefio una buena imagen.
el?erlnn;z?gn Ir;sels,faclglnai'gz:dno La imagen institucional es empresarial Genera liderazgo de producto para que se logre 15-16
directameg'tje con el des:am efio considerada como un una buena imagen.
empresarial ya que cm?ﬁa elemento que se relaciona con Desarrolla un sello distintivo para que pueda 17-18
IMAGEN _Lpercepcién que tiene el pablico el desempefio empresarial 1o Percepcién del diferenciarse del resto de la competencia. Ordinal
INSTITUCIONAL sobre ella. por 1o aue demanda que condicionan la publico Produce experiencias y emociones para que se 19-20
et qestiénpde - ?maqen para su percepcién del pablico so_bre logre una impresién positiva en el pablico.
fortalecimiento (Alvarez ella por lo que es necesario Establece estrategias sostenibles para que se 21 -22
’ una gestion de imagen. L i i . i
Labrada, & Vega, 2019) d g Gestién de imagen mejore la imagen de !a empresa.
Establece una filosofia empresarial para que el 23 - 24

publico se acerque mas a la marca.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1.-Método de Investigacion
4.1.1.-Método universal

La presente investigacion se realizard bajo el método cientifico. Hernandez y
Mendoza (2018), mencionan que la investigacion cientifica “se concibe como un conjunto de
procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno; es dindmica,
cambiante y evolutiva. Se puede manifestar de tres formas o seguir tres rutas: cuantitativa,
cualitativa y mixta” (p. 13).
4.1.2.-Método general

Se tendra en consideracion el método hipotético deductivo. Bernal (2016) menciona
que el método hipotético deductivo “consiste en un procedimiento que parte de unas
aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de
ellas conclusiones generales que deben confrontarse con los hechos antes de construirse en

teorias” (p. 71).
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4.1.3.-Método Especifico

Para el presente trabajo se utilizan los métodos especificos historico, comparativo y
estadistico. En cuanto al método historico, Caballero (2004) sefala que “es aquella
orientacion que va del pasado al presente, para proyectarse al futuro. Generalmente la etapa
de tiempo proyectada al futuro es equivalente, en extension, a la etapa considerada del
pasado” (p. 141). El método comparativo, segun Sanchez y Murillo (2021) indican que “es el
procedimiento de la comparacion sistematica de casos de andlisis que en su mayoria se aplica
con fines de generalizacion empirica y de la verificacion de hipotesis” (p. 155). Por dltimo, el
método estadistico consiste en una serie de procedimientos con la finalidad de obtener
resultados fiables del trabajo que se investiga. (Burgos et a., 2021)
4.2.-Tipo de Investigacion

La presente investigacion sera de tipo basica, conocida también como pura o teorica,
esta se caracteriza por originarse en un marco tedrico y por incrementar los conocimientos
cientificos. (Muntané, 2010)
4.3.-Nivel de Investigacion

La investigacion sera de nivel correlacional. Ramos (2020), sefiala que “en este
alcance de la investigacion surge la necesidad de plantear una hipdtesis en la cual se
proponga una relacion entre 2 o mas variables” (p. 3).
4.4.-Disefo de la Investigacion

El disefio de esta investigacion sera de disefio no experimental transversal ya que las
variables no seran manipuladas, solo se observara para ser analizadas en su contexto natural,
asimismo, es transversal porque la medicion se realizard en un tiempo Unico. (Hernandez y

Mendoza, 2018)
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Ademas, sera de disefio descriptivo correlacional, ya que recolectaran datos sobre
conceptos, aspectos, dimensiones o componentes del problema a investigar; asimismo, se
conocera la relacion que existe entre las variables a estudiar. (Hernandez y Mendoza, 2018)

El disefio se daré de la siguiente manera:
%
M r
\
o

Donde:

M = Muestra

O1 = Relaciones Publicas

O2 = Imagen Institucional

r = Relacion de variables
4.5.-Poblacion y Muestra
4.5.1.-Poblacion

Hernédndez y Mendoza (2018), indican que la poblacion “es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.195).

Entonces la poblacidn es un conjunto de personas que comparten por los menos un
aspecto en comun. De esa forma la poblacion de la investigacién esta conformado por la
poblacién de Pangoa la cual consta de 60 883 pobladores segun datos proporcionados por el
INEI.
4.5.2.-Muestra

De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018), definen la muestra como un “subgrupo

del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de

esta, si se desean generalizar los resultados™ (p. 196).
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Hernandez y Carpio (2019), mencionan que en la muestra aleatoria simple se debe
“conocer todos los elementos que conforman la poblacion; a cada uno de los sujetos se le
asigna un namero correlativo y luego a través de cualquier método del azar se va
seleccionando cada individuo hasta completar la muestra requerida” (p. 76).

Se calcul6 la muestra de la poblacion con la siguiente formula:

B N.Z%.p.q
e?(N—-1)+Z%p.q

n

~ (60 883 * (1.962) * 0.5  0.5)
~((0.052) * (60883 — 1)) + ((1.962) * 0.5  0.5)

n

58472.0332
153.1654

n=
n = 382

Nuestra muestra seria 382 personas.

Criterios de Inclusién.

Para tomar los elementos que pertenecerian a nuestra poblacion seréan los clientes de
la empresa Christopher Rey Motos.

Criterios de Exclusion.

De acuerdo al criterio seran excluidos la poblacion menor de 18 afios por no ser
considerados dentro de la poblacion econdémica activa y que a su vez por la relevancia y
poder adquisitivo no seran considerados para incluirlos dentro de la muestra.
4.6.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
4.6.1.-Técnicas de Recoleccion de Datos

Las técnicas a usar en esta investigacion seran la encuesta y la revision bibliogréafica.
Segun Bernal (2016), la encuesta es “un conjunto de preguntas disefiadas para generar los

datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos de un proyecto de investigacion”

(p. 245). Ademas, la revision bibliogréafica es el proceso de indagacion de informacion sobre
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el objeto de estudio, luego se procede a clasificar la informacién recopilada segun su
relevancia. (Bernal, 2016)
4.6.2.-Instrumentos de Recoleccion de Datos

Asimismo, como instrumento de recoleccion de datos se empleard el cuestionario. El
cuestionario concentra un conjunto de preguntas para recoger informacion sobre una muestra
de personas con el fin de contrastar estadisticamente algunas relaciones entre medidas de
interés. (Meneses, 2016)

También se debe precisar que instrumento de investigacion tuvo que atravesar por dos
etapas importantes en su elaboracién explicada a continuacion.

La primera etapa donde fue evaluada por tres especialistas de la carrera donde dieron
sus resultados como sigue, Lic. Adm. Kathy Leslie Javier Palacios dio una ponderacion de
60% estando dentro de los pardmetros de Bueno, Mtro. Omar Arturo Vivanco Nufiez dio una
calificacion de 50% estando dentro de los pardmetros de Bueno y la Mtra. Maria Ureta Vila
quien dio una ponderacion de 55% que esta dentro de los parametros de Bueno.

Como segunda etapa se realiz6 una prueba piloto a una sub muestra donde apoyados
por el coeficiente de fiabilidad alfa de cronbach se pudo obtener como resultado 0,707 para la
variable relaciones publicas y de 0,840 para la variable imagen institucional representando un
calificativo alto para lo que queremos medir.

Con estos dos fundamentos podemos mencionar que nuestro cuestionario es valido y
confiable, por lo que el resultado es que pase su aplicacion a la muestra de estudio.
4.7.-Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Segun Valderrama (2015), como técnicas de procesamiento menciona a tres tipos que
se pasan a detallar de la siguiente manera:

e Mediante la Consustanciacion: es la “utilizacion de esta técnica nos va a permitir depurar

los datos innecesarios o falsos proporcionados por algunos encuestados” (p. 229).
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e La Clasificacion de la informacion: es una “etapa basica en el tratamiento de datos. Se
efectuara con la finalidad de agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias de las
variables independiente y dependiente” (p. 229).

e La Tabulacion de datos: es “la tabulacion manual se efectuara agrupando datos en
categorias y dimensiones, es decir, anotaremos en una categoria o distribucion el nimero
de repeticiones hasta completar el total de la muestra. Después de esta tabulacién se hara
uso de programas estadisticos” (p. 229).

Su clasificacion estard bajo el soporte del software Excel que permitira mayor
dinamizacion en el descarg6 de toda la informacion obtenida.

En tanto al analisis de la informacion Valderrama (2015) menciona como un proceso
siguiente a la recoleccion de datos:

Luego de haber obtenido los datos, el siguiente paso es realizar el andlisis de los

mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o

rechazar la hipoétesis en estudio, [...], asimismo, es importante que el investigador

sepa que tipos de variables ha trabajado en la obtencion de datos y sus escalas de

medicién. Identificando el tipo de variable, se lleva a cabo la codificacién y la

elaboracion de la base de datos para ambas variables (p. 230)

Por lo explicado por el autor atendiendo las necesidades de nuestro estudio, podremos
apoyarnos en el:

Anaélisis Descriptivo: gracias a ello podremos plantear tablas de frecuencias que
permita conocer las frecuencias porcentuales y acumuladas, ademas de graficos que estaran
representadas por los diagramas de barras para representar graficamente los resultados

obtenidos para las variables en estudio.
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Analisis Inferencial: que apoyara para la prueba de hipdtesis y esta a su vez pueda a
través de uno de los coeficientes de correlacion podamos demostrar las hipdtesis planteadas
en el estudio.

El soporte estadistico estard dado por el software SPSS25 que permitira mayor
agilidad en el procesamiento de la informacion.
4.8.-Aspectos éticos de la Investigacion

El presente trabajo se realizé respetando los criterios establecidos por la universidad,
respetando el reglamento general de investigacion, reglamento de grados y titulos de la
facultad de ciencias administrativas y contables y demas reglamentos complementarios,
asimismo nos sometemos a las pruebas dadas por el sistema de antiplagio dados por la
institucion para que verifique e identifique cualquier intromisién o cualquier elemento que
trate de manipular los resultados que se obtienen manifestando que es un trabajo de autoria de

quienes estamos participando en él.



CAPITULO V
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.-Descripcion de Resultados

Dado la data obtenida de la aplicacion del cuestionario y a través del analisis
descriptivo e inferencial se pudo obtener los siguientes resultados.
5.1.1.-Esudio Descriptivo de la Variable Relaciones Publicas

Del analisis se obtuvo las siguientes dimensiones que pertenecen a la variable:
Comunicacidn estratégica, Politica gerencial, Responsabilidad Social
Tabla 1.

Relaciones Publicas en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente en Desacuerdo 21 55
En Desacuerdo 76 19,9
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 124 32,5
De Acuerdo 89 23,3
Totalmente De acuerdo 72 18,8
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data obtenida del cuestionario
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Figura 1.

Relaciones Publicas en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Relaciones Publicas
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Totalmente en En Desacuerco Ri de Acuerdo Mi en De Acuerdo Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Deacuerdo

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 1

Interpretacion:

Segun la Figura 1, sobre la variable relaciones publicas se pudo encontrar que un
32,5% de los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como
la empresa Christopher Rey Motos gestiona las relaciones pablicas y su importancia de
mejorar la comunicacion estratégica, politica gerencial y responsabilidad social, sin embargo
un 5,5% y 19,9% esta totalmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo descrito,
mientras que un 23,37% y 18,8% esta de acuerdo y de acuerdo con lo vertido, mostrando una

percepcion buena sobre el manejo de las relaciones publicas.



64

Tabla 2.

Comunicacién Estratégica en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 1 3
En Desacuerdo 2 .
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 47 12,3
De Acuerdo 153 40,1
Totalmente De acuerdo 179 46,9
Total 382 100,0

2022

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario

Figura 2.

Comunicacién Estratégica en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa

2022

Comunicacidon Estratégica
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 2
Interpretacion:
Segun la Figura 2, sobre la dimension comunicacion estratégica se encontrd que un

12,3% de los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre cémo
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la empresa Christopher Rey Motos gestiona la comunicacion estratégica y su importancia de
establecer una relacion armoniosa para que suscite confianza y adhesién en su pablico
objetivo y emplear tecnologia para mejorar la atencion del pablico, sin embargo un 0,3% y
0,5% esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 40,1% y
46,9% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepcion
buena sobre el manejo de la comunicacion estratégica.

Tabla 3.

Politica Gerencial en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 1 '3
En Desacuerdo 13 3,4
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 129 33,8
De Acuerdo 189 49,5
Totalmente De acuerdo 50 13,1
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data de la encuesta
Figura 3.

Politica Gerencial en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 3
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Interpretacion:

Segun la Figura 3, sobre la dimension politica gerencial se encontr6 que un 33,8% de
los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la
empresa Christopher Rey Motos gestiona la politica gerencial y su importancia de generar
politicas para responder a los intereses de su publico y cumplir con la aplicacion de politicas
para que el publico muestre una conducta favorable, sin embargo un 0,3% y 3,4% esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 49,5% y 13,1%
esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepcion buena
sobre el manejo de la politica gerencial.

Tabla 4.

Responsabilidad Social en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente en Desacuerdo 6 1,6
En Desacuerdo 62 16,2
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 138 36,1
De Acuerdo 131 34,3
Totalmente De acuerdo 45 11,8
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
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Figura 4.

Responsabilidad Social en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 4

Interpretacion:

Segun la Figura 4, sobre la dimension responsabilidad social se encontrd que un
36,1% de los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como
la empresa Christopher Rey Motos gestiona la responsabilidad social y su importancia de
tomar decisiones ligadas a la ética para que se mantenga una relacién con el grupo de interés
y asumir la responsabilidad del impacto de sus actividades para afectar positivamente en su
entorno, sin embargo un 1,6% y 16,2% esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo
descrito, mientras que un 34,3% y 11,8% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo
vertido, mostrando una percepcion buena sobre el manejo de la responsabilidad social.
5.1.2.-Estudio Descriptivo de la Variable Imagen Institucional

Segun la informacion obtenida de la aplicacion del cuestionario, y dado los resultados
de su andlisis se pudo obtener los resultados de sus dimensiones desempefio empresarial,

percepcion del publico, gestion de imagen.
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Tabla b.

Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente en Desacuerdo 47 12,3
En Desacuerdo 70 18,3
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 114 29,8
De Acuerdo 109 28,5
Totalmente De acuerdo 42 11,0
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 5.

Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 5

Interpretacion:

Segun la Figura 5, sobre la variable imagen institucional se encontr6 que un 29,8% de
los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la
empresa Christopher Rey Motos gestiona la imagen institucional y su importancia de mejorar
el desempefio empresarial, la percepcion del publico y la gestién de imagen, sin embargo un

12,3% y 18,3% esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito, mientras que
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un 28,5% y 11,0% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una
percepcion buena sobre el manejo de la imagen institucional.
Tabla 6.

Desempefio Empresarial en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 11 2,9
En Desacuerdo 96 25,1
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 83 21,7
De Acuerdo 118 30,9
Totalmente De acuerdo 74 194
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 6.

Desempefio Empresarial en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 6

Interpretacion:
Segun la Figura 6, sobre la dimension desempefio empresarial se encontrd que un
21,7% de los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como

la empresa Christopher Rey Motos gestiona el desempefio empresarial y su importancia de
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crear satisfaccion del cliente para que se logre una buena imagen y generar liderazgo de
producto para que se logre una buena imagen, sin embargo un 2,9% y 25,1% esté totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 30,9% y 19,4% esté de
acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepcién buena sobre el
manejo de el desempefio empresarial.

Tabla 7.

Percepcion del Pablico de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 1 3
En Desacuerdo 13 3,4
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 167 43,7
De Acuerdo 116 30,4
Totalmente De acuerdo 85 22,3
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 7.

Percepcion del Publico de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 7
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Interpretacion:

Segun la Figura 7, sobre la dimension percepcion del publico se encontré que un
43,7% de los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como
la empresa Christopher Rey Motos gestiona la percepcion del publico y su importancia de
desarrolla un sello distintivo para que pueda diferenciarse del resto de la competencia y
produce experiencias y emociones para que se logre una impresion positiva en el pablico, sin
embargo un 0,3% y 3,4% est4 totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito,
mientras que un 30,4% y 22,3% esté de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido,
mostrando una percepcidn buena sobre el manejo de la percepcion del publico.
Tabla 8.

Gestion de Imagen en los Clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 9 2,4
En Desacuerdo 109 28,5
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 100 26,2
De Acuerdo 122 31,9
Totalmente De acuerdo 42 11,0
Total 382 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
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Figura 8.

Gestion de Imagen en los Clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

Gestion de Imagen

120

100

Frecuencia

Totalmenrte en En Desacuerdo Mi de Acuerco MNi en De Acuerco Totalments
Desacuesrdo Desacuerdo Deacuerdo

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 8

Interpretacion:

Segun la Figura 8, sobre la dimension gestion de imagen se encontr6 que un 28,5% de
los clientes encuestados muestran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la
empresa Christopher Rey Motos administra la gestion de imagen y su importancia de
establecer estrategias sostenibles para que se mejore la imagen de la empresa y establecer una
filosofia empresarial para que el pablico se acerque mas a la marca, sin embargo un 2,4% y
28,5% esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 31,9%
y 11,0% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepcion
buena sobre el manejo de la gestion de imagen.
5.2.-Contraste de Hipdtesis
5.2.1.- Relaciones Publicas y la Imagen Institucional en los Clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos, Pangoa 2022

1. Objetivo General
Determinar la relacién que existe entre las relaciones pablicas y la imagen

institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
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Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 9.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hip6tesis General

Correlaciones

Relaciones Imagen
Publicas Institucional
Tau_b de Relaciones Publicas Coeﬂue_rlte de 1,000 483"
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
Imagen Institucional Coef|C|e.r1te de 483" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

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

Nota. Tabla elaborada a partir del analisis de los datos del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.483 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe entre las relaciones publicas y la imagen institucional en los clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Hipotesis General:

Las relaciones publicas se relacionan significativamente con la imagen institucional
en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022.

Prueba de Hipotesis

e Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: Las relaciones publicas no se relacionan significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022.

HQ:T=0
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H1: Las relaciones publicas se relacionan significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022.
Hl:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zritica = 2.58

e Calculo del estadistico

L= T
J2oN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=14.10
Zcritica =258
t=0.483
N =382

e Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica

I
1
1
1
1
]
1
1
1
1
]
1
1
1
1
I
L
1
1
I
1
1

-2.58 258 14.10 Z

Se observa que Zca > Z ¢r., 14.10 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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e Toma de decision
Las relaciones publicas se relacionan significativamente con la imagen institucional

en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022.
2. Objetivo Especifico Uno

Establecer la relacion que existe entre la comunicacion estratégica y la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 10.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifico

Uno
Correlaciones
Comunicacion Imagen
Estratégica  Institucional
Tau_b de Comurn_cauon Coeﬂme_rlte de 1,000 341"
Kendall Estratégica correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 382 382
Imagen Institucional Coeﬁme_rlte de 341" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 382 382

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

Nota. Tabla elaborada a partir del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.341 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion baja y una relacion definida pero pequefia, por ende, se determina, que
existe relacion entre la comunicacion estratégica y la imagen institucional en los clientes de la

Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
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Hipdtesis Especifica Uno:

La comunicacion estratégica se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: La comunicacion estratégica no se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: La comunicacion estratégica se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
Hi:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z= T
2(2N+5
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=9.95
Zcritica =2.98
1=0.341
N =382

e Regla de decision
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Se comparan Zcacon la  Zeritica

-2.58 2.58 9.95 z

Se observa que Zca > Z ¢r., 9.95 > 2.58, por ende, se rechaza la hip6tesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

La comunicacion estratégica se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
3. Objetivo Especifico Dos

Establecer la relacion que existe entre la politica gerencial y la imagen institucional en
los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacién muy fiable



78

Tabla 11.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipétesis Especifico

Dos
Correlaciones
Politica Imagen
Gerencial Institucional
Tau_b de Politica Gerencial ~ Coeficiente de -
. 1,000 457
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 382 382
Imagen Coeficiente de -
. . 457 1,000
Institucional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

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

Nota. Tabla elaborada a partir del analisis de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.457 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe relacion entre la politica gerencial y la imagen institucional en los clientes de la
Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Hipotesis Especifica Dos:

La politica gerencial se relaciona significativamente con la imagen institucional en los
clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: La politica gerencial no se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.

Ho:TZO
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H1: La politica gerencial se relaciona significativamente con la imagen institucional
en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
Hi:t=#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zritica = 2.58

e Calculo del estadistico

L= T
J2oN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=13.34
Zcritica =258
1=0.457
N =382

e Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L
1
1
|
1
1

-2.58 258 13.34 z
Se observa que Zca > Z ¢r., 13.34 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

La politica gerencial se relaciona significativamente con la imagen institucional en los

clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022.
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4. Objetivo Especifico Tres
Determinar la relacion que existe entre la responsabilidad social y la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 12.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipétesis Especifico

Tres
Correlaciones
Responsabilidad Imagen
Social Institucional
Tau_b de Responsabilidad Social Coeficiente de "
_ 1,000 387
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 382 382
Imagen Institucional ~ Coeficiente de -
_, ,387 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

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

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.387 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante, por ende, se determina, que
existe relacion entre la responsabilidad social y la imagen institucional en los clientes de la

Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
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Hipotesis Especifica tres:

La responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen institucional
en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: La responsabilidad social no se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: La responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
Hi:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z= T
2(2N+5
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=11.29
Zcritica =2.98
1=0.387
N =382

e Regla de decision
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Se comparan Zcaicon la Zcritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
5
1
1
|
1
1

-2.58 258 11.29 Z

Se observa que Zca > Z ¢r., 11.29 > 2.58, por ende, se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

La responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen institucional

en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. Segun el objetivo general planteado determinar la relacion que existe entre las relaciones
publicas y la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos,
Huanca (2021) en su tesis “Relaciones Publicas en la imagen corporativa de la empresa
Codevsa de la ciudad de Riobamba ”, concluye que considerando la realidad de la empresa
“la aplicacion de estrategias de relaciones publicas incide en la imagen corporativa de la
empresa CODEVSA. Permitiendo a la empresa desarrollarse en el mercado de la mejor
manera y posicionarse en la mente de los clientes externos (p. 44)”. Asimismo, “el 65% de
los encuestados dicen que la imagen corporativa de la empresa no hace referencia a los
servicios que esta ofrece y el 90% no tomo la decision de contratar los servicios que
brinda CODEVSA por su imagen corporativa (p. 35)”. De acuerdo a nuestro estudio se
determind que existe una correlacion moderada y una relacion considerable, ademas se
encontro que un 32,5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la empresa
gestiona las relaciones publicas y su importancia de mejorar la comunicacion estratégica,
politica gerencial y responsabilidad social, asimismo un 29,8% esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo sobre como la empresa gestiona la imagen institucional y su importancia de
mejorar el desempefio empresarial, la percepcién del publico y la gestion de imagen;
asimismo podemos acotar que el resultado de la investigacion dado por Huanca (2021)
muestra una similitud significativa con lo encontrado en nuestro estudio, por otro lado
Barquero (2021), menciona que EIl Dr. Bernays creo un sistema para abordar dificultades
respecto a las relaciones publicas donde hace énfasis que el asesor de relaciones publicas,
debe observar y analizar el problema del cliente y hacerlo objetivamente para trazar un
plan de accidn estratégico y operativo que el pablico debe seguir minuciosamente y
determinar los métodos y medios disponibles para llegar a este publico objetivo con el fin

de persuadir al cliente, con lo descrito enfatizamos que ain existen deficiencias e
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irregularidades en la gestidn de las relaciones publicas e imagen institucional, por ello se
busca que estos resultados sirvan como antecedente precedentes de futuras
investigaciones.
. Segun el objetivo general planteado establecer la relacion que existe entre la comunicacion
estratégica y la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022, se pudo evidenciar que existe una similitud significativa con lo indicado por
Francia (2022) en su tesis sobre “Relacion entre el Endomarketing y la imagen
corporativa en los empleados de la empresa Representaciones HDC, Lima, 2022 ”, para
concluir esta parte:
Se identifico la relacion entre la comunicacion interna con la Imagen Corporativa
en los empleados de la empresa Representaciones HDC; Lima, 2022. Segun
correlacion de Rho de Spearman (0.838) y una Sig. de 0.00 < que 0.05. Aceptando
de eta manera la hipotesis alterna (Ha). (p. 61)
De acuerdo a nuestro estudio se establecio una correlacion baja y una relacion definida
pero pequefia, ademas se encontrd que un 46,9% esta totalmente de acuerdo sobre como la
empresa gestiona la comunicacion estratégica y su importancia de establecer una relacion
armoniosa para que suscite confianza y adhesion en su publico objetivo y emplear
tecnologia para mejorar la atencion del publico; asimismo de acuerdo a ello podemos
acotar que el resultado de la investigacion dado por Francia (2022) muestra una similitud
significativa con lo encontrado en nuestro estudio, ya que en base a los resultados carecen
de consistencia de mensajes ya que la comunicacion estratégica busca transmitir mensajes
claros y coherentes que refuercen la imagen institucional, crecen de identidad lo cual no
puede definir los valores que distinguen a la empresa de otros, la eficiente gestion de crisis

la cual deben realizarla de manera transparente y efectiva para una buena relacion con los
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stakeholders, por ello se busca que estos resultados sirvan como antecedente precedentes
de futuras investigaciones.
. Segun el objetivo general planteado establecer la relacion que existe entre la politica
gerencial y la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022, se pudo evidenciar que existe una similitud significativa con lo indicado por
Aldas (2021) en su tesis “Gestion de marca para el desarrollo de la imagen corporativa
en las empresas de productos agricolas ”, concluye que:
Se puede decir que la identidad corporativa influir en la imagen a los ojos de los
clientes en la marca corporativa sobre la base de esta investigacion. Entonces, de
acuerdo con la pregunta de investigacion, se puede concluir que la identidad
corporativa influye en la imagen a los ojos de los clientes y las partes interesadas.
Depende de las acciones, el comportamiento, la actitud, la profesionalidad de las
organizaciones para influir en su imagen positiva o negativamente a los ojos de
los clientes y partes interesadas. (pp. 81-82)
De acuerdo a nuestro estudio se estableci6 que existe una correlacion moderada y una
relacion considerable, ademas se encontrd que un 49,5% esta de acuerdo sobre como la
empresa gestiona la politica gerencial y su importancia de generar politicas para responder
a los intereses de su publico y cumplir con la aplicacion de politicas para que el pablico
muestre una conducta favorable; asimismo podemos acotar que el resultado de la
investigacion dado por Aldas (2021) muestra una similitud significativa con lo encontrado
en nuestro estudio ya que existe una inadecuada gestion de la politica gerencial para el
logro de una buena reputacion de la imagen institucional, por otro lado Garcia C. (2019),
menciona que la gestion estratégica que analiza como los recursos internos de una
organizacion, pueden contribuir a la ventaja competitiva, sostenibilidad de los recursos y

capacidades y desempefiar un papel importante en la construccién de la reputacion de su
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imagen institucional, con lo descrito enfatizamos que es importante mejorar la politica
gerencial de la empresa para el logro de sus objetivos, por ello se busca que estos
resultados sirvan como antecedente precedentes de futuras investigaciones.
. Segun el objetivo general planteado la relacion que existe entre la responsabilidad social y
la imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa
2022, se pudo evidenciar que existe una similitud significativa con lo mencionado por Lira
(2022) en su tesis “El Valor Agregado de la Responsabilidad Social en la Imagen
Corporativa de una Empresa”, donde concluye que:
Las politicas de Responsabilidad Social Empresarial no son, por si solas, un
indicativo certero de generacion de valor en la imagen corporativa, siendo de vital
importancia para el favorable desarrollo de una empresa el cumplimiento de ciertos
estandares o indicadores que complementen las politicas de RSE implementadas
dentro de la organizacién; por lo que una empresa, ademas de ser socialmente
responsable, debe contar con una apropiada gestion de riesgo, analizar los indices
de satisfaccion, preocuparse por fidelizar a sus stakeholders y desarrollar un plan
estratégico donde el cumplimiento de politicas de RSE adecuadas, coadyuven a
que la empresa logre alcanzar sus objetivos. (p. 1)
De acuerdo a nuestro estudio se establecio que existe una correlacion ligera y una relacion
casi insignificante, ademas se encontr6 que un 36,1% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
sobre cdmo la empresa gestiona la responsabilidad social y su importancia de tomar
decisiones ligadas a la ética para que se mantenga una relacion con el grupo de interés y
asumir la responsabilidad del impacto de sus actividades para afectar positivamente en su
entorno; asimismo podemos acotar que el resultado de la investigacion dado por Lira
(2022) muestra una similitud significativa con lo encontrado en nuestro estudio, ya que en

base a los resultados se evidencia que no existe una apropiada gestion de riesgos respecto
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a la responsabilidad que tiene la empresa con la poblacion y el medioambiente, asimismo
es necesario que se implemente un plan estratégico cumpliendo las politicas de la
responsabilidad social para el logro de una buena imagen institucional, por ello se busca

que estos resultados sirvan como antecedente precedentes de futuras investigaciones.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que las relaciones publicas se relacionan significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022, con un
coeficiente tau b es T = 0.483 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado indica
una correlacion moderada y una relacion considerable. En la estadistica descriptiva, se
encontrd que un 32,5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la empresa
gestiona las relaciones publicas y su importancia de mejorar la comunicacion estratégica,
politica gerencial y responsabilidad social, asimismo un 29,8% esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo sobre como la empresa gestiona la imagen institucional y su importancia de
mejorar el desempefio empresarial, la percepcion del publico y la gestién de imagen.

2. Se estableci6 que la comunicacion estratégica se relaciona significativamente con la
imagen institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa, 2022,
con un coeficiente tau b es t = 0.341 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion baja y una relacion definida pero pequefia. En la estadistica, se
encontrd que un 46,9% esta totalmente de acuerdo sobre como la empresa gestiona la
comunicacion estratégica y su importancia de establecer una relacion armoniosa para que
suscite confianza y adhesién en su publico objetivo y emplear tecnologia para mejorar la
atencion del puablico.

3. Se establecio que la politica gerencial se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022, con un
coeficiente tau b es t = 0.457 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado indica
una correlacion moderada y una relacion considerable. En la estadistica descriptiva, se
encontrd que un 49,5% esta de acuerdo sobre como la empresa gestiona la politica

gerencial y su importancia de generar politicas para responder a los intereses de su publico



89

y cumplir con la aplicacion de politicas para que el publico muestre una conducta
favorable.

. Se establecid que la responsabilidad social se relaciona significativamente con la imagen
institucional en los clientes de la Empresa Christopher Reyes Motos, Pangoa 2022, con un
coeficiente tau b es T = 0.387 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado indica
una correlacion ligera y una relacién casi insignificante. En la estadistica descriptiva, se
encontré que un 36,1% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre como la empresa
gestiona la responsabilidad social y su importancia de tomar decisiones ligadas a la ética
para que se mantenga una relacién con el grupo de interés y asumir la responsabilidad del

impacto de sus actividades para afectar positivamente en su entorno.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a los directivos de la empresa Christopher Rey Motos poder publicar los

resultados del trabajo de investigacion que permita incidir y aportar mejores estrategias en
referencia a las relaciones publicas e imagen institucional, por otro lado, enfatizar como la
comunicacion estratégica, politica gerencial y responsabilidad social sean de mayor
permanencia en la empresa, donde enfoquen que el desempefio empresarial, la percepcion
del publico y la gestion de imagen son fundamentales para buscar la aceptacion del
publico, ya que aun existen actitudes de indiferencia de los clientes de la empresa, y que
estos resultados sirvan para confeccionar precedentes y ser empleados en otras
investigaciones.

. Se sugiere a los dirigentes de la empresa Christopher Rey Motos poder publicar los
resultados del trabajo de investigacion que permita incidir y mejorar la comunicacién
estratégica, ademas enfatizar como establecer un relacion armoniosa para que suscite
confianza y adhesion en su publico objetivo y emplear tecnologia para mejorar la atencion
del publico, creando satisfaccion del cliente y generando liderazgo del producto para que
se logre una buena imagen, ya que ain existen actitudes de indiferencia de los clientes, y
que estos resultados sirvan para ser empleados en otras investigaciones.

. Se sugiere a los directivos de la empresa Christopher Rey Motos poder publicar los
resultados del trabajo de investigacion que permita incidir y mejorar la politica gerencial
respecto a la imagen institucional, también generar politicas para responder a los intereses
de su pablico y cumplir con la aplicacion de politicas para que el publico muestre una
conducta favorable, desarrollando un sello distintivo para que pueda diferenciarse del resto
de la competencia y produciendo experiencias y emociones para que se logre una
impresion positiva en el publico, ya que ain existen actitudes de indiferencia de los

clientes, y que estos resultados sirvan para y ser empleados en otras investigaciones.
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4. Se sugiere a los dirigentes de la empresa Christopher Rey Motos poder publicar los
resultados del presente trabajo de investigacion que permita incidir y mejorar la
responsabilidad social, asimismo fomentar la toma decisiones ligadas a la €ética para que se
mantenga una relacién con el grupo de interés y asumir la responsabilidad del impacto de
sus actividades para afectar positivamente en su entorno, estableciendo estrategias
sostenibles para que se mejore la imagen de la empresa y una filosofia empresarial para
que el pablico se acerque méas a la marca, ya que aun existen actitudes de indiferencia de
los clientes, y que estos resultados sirvan para confeccionar precedentes y ser empleados

en otras investigaciones.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

“Relaciones Publicas y la Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa 2022”
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL | V1: RELACIONES PUBLICAS METODO
Dimensiones: a)Universal:
¢Como se relacion las Determinar la relacion que | Las relaciones publicas se e Comunicacion estratégica - Método Cientifico
relaciones publicas y la existe entre las relaciones relacionan e Politica gerencial b)General:

imagen institucional en los
clientes de la Empresa

publicas y la imagen
institucional en los clientes

significativamente con la
imagen institucional en los

Christopher Rey Motos, de la Empresa Christopher | clientes de la Empresa
Pangoa 2022? Rey Motos, Pangoa 2022. Christopher Rey Motos,
Pangoa, 2022.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢Coémo se relacion la
comunicacion estratégica y la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos,
Pangoa 20227

¢Coémo se relacién la politica
gerencial y la imagen
institucional en los clientes
de la Empresa Christopher
Rey Motos, Pangoa 2022?

¢Como se relacion la
responsabilidad social y la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Reyes Motos,
Pangoa 20227

Establecer la relacion que
existe entre la
comunicacion estratégica y
la imagen institucional en
los clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022.

Establecer la relacion que
existe entre la politica
gerencial y la imagen
institucional en los clientes
de la Empresa Christopher
Rey Motos, Pangoa 2022.

Establecer la relacion que
existe entre la
responsabilidad social y la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Reyes Motos,
Pangoa 2022.

La comunicacion
estratégica se relaciona
significativamente con la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022.

La politica gerencial se
relaciona
significativamente con la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Rey Motos,
Pangoa 2022.

La responsabilidad social
se relaciona
significativamente con la
imagen institucional en los
clientes de la Empresa
Christopher Reyes Motos,
Pangoa 2022.

e Responsabilidad social

Indicadores:

e Establece una relacién armoniosa para que suscite confianza y adhesién en
su puablico objetivo.

e Emplea tecnologia para mejorar la atencion del pablico.

e  Genera politicas para responder a los intereses de su publico.

e Cumple con la aplicacion de politicas para que el piblico muestre una
conducta favorable.

e Toma decisiones ligadas a la ética para que se mantenga una relacién con el
grupo de interés.

e Asume la responsabilidad del impacto de sus actividades para afectar
positivamente en su entorno.

V2: IMAGEN INSTITUCIONAL

Dimensiones:

e  Desempefio de la empresa

e  Percepcion del pablico

e Gestion de imagen

Indicadores:

e Crea satisfaccion del cliente para que se logre una buena imagen.

e Genera liderazgo de producto para que se logre una buena imagen.

e Desarrolla un sello distintivo para que pueda diferenciarse del resto de la
competencia.

e Produce experiencias y emociones para que se logre una impresion positiva
en el publico.

o Establece estrategias sostenibles para que se mejore la imagen de la empresa.

e Establece una filosofia empresarial para que el pablico se acerque mas a la
marca.

- Método hipotético deductivo
¢) Métodos especificos:

- Estadistico

- Histérico

- Comparativo

TIPO:

- Investigacion bésica
NIVEL:

- Nivel correlacional
DISENO:

- No experimental transversal

- Descriptivo correlacional

ESQUEMA
01
/1
M r
N4
02

Donde:

M = Muestra

01 = Relaciones Publicas
02 = Imagen Institucional
R = Relacion de variables

POBLACION:
MUESTRA:
TECNICAS E
INSTRUMENTOS:
- Encuesta
- Reuvision bibliografica
- Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OEEETC!I%R&L DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Iiﬂsggllzﬁgﬁ
L laci bli Establece una relacién armoniosa para que suscite 1.2
as r%a0|ones publicas se Comunicacion confianza y adhesion en su publico objetivo.

conciben como un proceso Las relaciones publicas hacen | estratégica Emplea tecnologia para mejorar la atencion del

estratégico de comunicacién para : P 3-4

el mutuo entendimiento entre la referencia a una publico.

oraanizacion v sus niblicos comunicacién estratégica para Genera politicas para responder a los intereses de 5.6

gan ysusp ' la mutua comprension entre i, . su publico.
RELACIONES asimismo, se constituye como o Politica gerencial —— — .
PUBLICAS una politica gerencial y de organizaciones con sus Cym_ple con la aplicacion de politicas para que el 7.8 Ordinal
carép—g—cter socialmente responsable publl_cos, ademés de publico muestre una conducta favorable.
(Garcia, ViRaras, & Cabezuelo considerarse como una Toma decisiones ligadas a la ética para que se 9-10
S ' L ' olitica gerencial y de ser - i6 interés.

Medio siglo de evolucion del sgocialmegnte respo?:sable Responsabilidad Zlantengl]a una relacblplpdczndell grupo :iedlnteres

concepto de Relaciones Piblicas : social Sj[‘_‘mg srespons? Itl a ?t' |mpacto €sus 11

(1970-2020), 2020). :ﬁtlc:/rln 3 es para afectar positivamente en su -
Crea satisfaccion del cliente para que se logre una 13-14

Lai institucional Desempefio buena imagen.

el?erlnn;?\?gn Igsegréclgrai'gz: dno La imagen institucional es empresarial Genera liderazgo de producto para que se logre 15- 16

directameg'tje con el deslamgeﬁo considerada como un una buena imagen.

empresarial va que condiciona la elemento que se relaciona con Desarrolla un sello distintivo para que pueda 17-18

IMAGEN p_er‘mq{]eqtiene el publico el desempefio empresarial lo Percepcion del diferenciarse del resto de la competencia. Ordinal
INSTITUCIONAL sobre ella. por o aue demanda que condicionan la publico Produce experiencias y emociones para que se 19-20
una qestiénpde Ia ?maqen ara su percepcion del pablico sobre logre una impresion positiva en el pablico.
fortalecimiento (Alvarez P ella por lo que es necesario Establece estrategias sostenibles para que se 21-22
’ una gestion de imagen. L ' i . i

Labrada, & Vega, 2019) g g Gestién de imagen mejore la imagen de !a empresa._
Establece una filosofia empresarial para que el 2324
publico se acerque mas a la marca.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTAS
1. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece una relacién armoniosa para que suscite
Establece una relacién armoniosa para que suscite confianza y adhesion en su pUblico objetivo.
confianza y adhesion en su publico objetivo. 2. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer una relacién armoniosa para que suscite
Comunicacion estratégica confianza y adhesion en su plblico objetivo.
Emplea tecnologia para mejorar la atencién del 3. Cree usted que la empresa Chr!stopher Rey Motos emplea tecnologia para mejorfir la atenc_ién del pL]ingg).
publico. 4. Cree ystgd que la empresa Christopher Rey Motos deba emplear nueva tecnologia para mejorar la atencion
del publico.
5. Considera que la empresa Christopher Rey Motos genera politicas para responder a los intereses de su
Genera politicas para responder a los intereses de su Ublico. 1. Totalmente en
enera p p p public ) . " desacuerdo
publico. 6. _Con5|dera que Ia,err]presa Christopher Rey Motos deba potenciar sus politicas para responder a los 2 En Desacuerdo
RELACIONES Politica gerencial |ntere_ses de su piblico. - —— — 3. Nide Acuerdo Ni
PUBLICAS o » 7. Cpns_ldera que la empresa Christopher Rey Motos cumple con la aplicacion de politicas para que el en Desacuerdo
Cumple con la aplicacién de politicas para que el publico muestre una conducta favorable. 4 De Acuerdo
pUblico muestre una conducta favorable. 8. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba cumplir continuamente con la aplicacién de 5' Totalmente de a
politicas para que el piblico muestre una conducta favorable. ’ acuerdo
9. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos toma decisiones ligadas a la ética para que se mantenga
Toma decisiones ligadas a la ética para que se una relacion con el grupo de interés.
mantenga una relacién con el grupo de interés. 10. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba considerar la ética en la toma de decisiones para
Responsabilidad social que se mantenga una relacion con el grupo de interés.
11. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos asume la responsabilidad del impacto de sus
Asume la responsabilidad del impacto de sus actividades para afectar positivamente en su entorno.
actividades para afectar positivamente en su entorno. 12. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba asumir la responsabilidad del impacto de sus
actividades para afectar positivamente en su entorno.
13. Considera que la empresa Christopher Rey crea satisfaccion del cliente para que se logre una buena
Crea satisfaccion del cliente para que se logre una imagen.
buena imagen. 14. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba mejorar la satisfaccién del cliente para que se logre
Desempefio empresarial una buena imagen.
15. Considera que la empresa Christopher Rey Motos genera liderazgo de producto para que se logre una
Genera liderazgo de producto para que se logre una buena imagen.
buena imagen. 16. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba mejorar el liderazgo de producto para que se logre
una buena imagen.
17. Considera que la empresa Christopher Rey Motos desarrolla un sello distintivo para que pueda 1. Totalmente en
Desarrolla un sello distintivo para que pueda diferenciarse del resto de la competencia. desacuerdo
diferenciarse del resto de la competencia. 18. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba crear un nuevo sello distintivo para que pueda 2. En Desacuerdo
IMAGEN Percepcion del pablico diferenciarse del resto de la competencia. 3. Nide Acuerdo Ni en
INSTITUCIONAL 19. Considera que la empresa Christopher Rey Motos produce experiencias y emociones para que se logre una Desacuerdo
Produce experiencias y emociones para que se logre impresion positiva en el publico. 4. De Acuerdo
una impresion positiva en el publico. 20. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba producir mas experiencias y emociones para que 5. Totalmente de a
se logre una impresién positiva en el publico. acuerdo
21. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece estrategias sostenibles para que se mejore la
Establece estrategias sostenibles para que se mejore la imagen de la empresa.
imagen de la empresa. 22. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer nuevas estrategias sostenibles para que
Gestion de imagen se mejore la imagen de la empresa.
23. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece una filosofia empresarial para que el publico
Establece una filosofia empresarial para que el se acerque mas a la marca.
publico se acerque mas a la marca. 24. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer una filosofia empresarial mas

empoderada para que el publico se acerque mas a la marca.
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Anexo 4: Instrumento de Investigacion

Instrumento de la Investigacion
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO
“Las Relaciones Publicas e Imagen Institucional en los clientes de la Empresa Christopher Rey Motos, Pangoa
20227

Sexo

Masculino |:|
Fecha de Encuesta:

Femenino
Edad: |:|

Instrucciones: A continuacidn, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos que frente a
ellos exprese su opinion personal, marcando con una (X), la que mejor exprese su punto de vista de
acuerdo a la siguiente escala valorativa:

Lugar de Encuesta;

1. Totalmente en 2. En 3. Nideacuerdo 4. De 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo ni en acuerdo De acuerdo
desacuerdo

VARIABLE RELACIONES PUBLICAS

DIMENSION: COMUNICACION ESTRATEGICA 11213

1. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece una relacién armoniosa para que suscite confianza y
adhesion en su pablico objetivo.

2. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer una relacién armoniosa para que suscite
confianza y adhesidn en su publico objetivo.

3. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos emplea tecnologia para mejorar la atencion del pablico.

4. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba emplear nueva tecnologia para mejorar la atencion del
publico.

DIMENSION: POLITICA GERENCIAL 11213

5. Considera que la empresa Christopher Rey Motos genera politicas para responder a los intereses de su publico.

6.  Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba potenciar sus politicas para responder a los intereses de
su publico.

7.  Considera que la empresa Christopher Rey Motos genera politicas para responder a los intereses de su publico.

8.  Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba potenciar sus politicas para responder a los intereses de
su publico.

DIMENSION: RESPONSABILIDAD SOCIAL 1123

9.  Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos toma decisiones ligadas a la ética para que se mantenga una
relacion con el grupo de interés.

10. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba considerar la ética en la toma de decisiones para que se
mantenga una relacién con el grupo de interés.

11. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos asume la responsabilidad del impacto de sus actividades para
afectar positivamente en su entorno.

12. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba asumir la responsabilidad del impacto de sus actividades
para afectar positivamente en su entorno.
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VARIABLE IMAGEN INSTITUCIONAL

DIMENSION: DESEMPENO EMPRESARIAL 112|13|4]| 5
17. Considera que la empresa Christopher Rey crea satisfaccion del cliente para que se logre una buena
imagen.

18. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba mejorar la satisfaccion del cliente para que se
logre una buena imagen.

19. Considera que la empresa Christopher Rey Motos desarrolla un sello distintivo para que pueda
diferenciarse del resto de la competencia.

20. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba crear un nuevo sello distintivo para que pueda
diferenciarse del resto de la competencia.

DIMENSION: PERCEPCION DEL PUBLICO 1121374 5

21. Considera que la empresa Christopher Rey Motos desarrolla un sello distintivo para que pueda
diferenciarse del resto de la competencia.

22. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba crear un nuevo sello distintivo para que pueda
diferenciarse del resto de la competencia.

23. Considera que la empresa Christopher Rey Motos produce experiencias y emociones para que se logre
una impresion positiva en el pablico.

24. Considera que la empresa Christopher Rey Motos deba producir mas experiencias y emociones para
que se logre una impresion positiva en el publico.

DIMENSION: GESTION DE IMAGEN 1121314 5

13. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece estrategias sostenibles para que se mejore
la imagen de la empresa.

14. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer nuevas estrategias sostenibles para
que se mejore la imagen de la empresa.

15. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos establece una filosofia empresarial para que el
pUblico se acerque méas a la marca.

16. Cree usted que la empresa Christopher Rey Motos deba establecer una filosofia empresarial mas
empoderada para que el pablico se acerque mas a la marca.

Gracias por su Atencién Pangoa
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Anexo 5: Constancia de su Aplicacion

Chncotophion Rey Motos
“Movilizando a la selva central”
Ubdoamas firior Jubir C Tl /e (Eig. Com Framasior brnsola) - Sobipn Bl Chritopirreymton scrigtinntom

Ar Pampon o' Uk Hermamos A - Pagos
A L ol w198  Mssmert Oubrare oteowa

HRISTOPHER

Ano de la Unidad, la paz y el desarrollo

Pangoa, 27 de Junio del 2023

CARTA N° 002-2023-HLSD-GGCRM

Senor:

BACH. EN ADM. Y SIST. AYMARA MURAYARI LUCIA LOURDESS
BACH. EN ADM. Y SIST. TIPISMANA MAYTA CINTHYA ELENA
SATIPO

ASUNTO: REMITO CARTA DE CONFORMIDAD DE APLCACION DEL
INSTRUMENTO.

Es grato dirigirme a usted, a fin de saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que, viendo la realizacion y aplicacion del instrumento de investigacion en la
poblacion que estan adscritos a la Empresa Christopher Rey Motos Pangoa 2022 a través de
los items de estudio que tiene por finalidad medir las “RELACIONES PUBLICAS Y LA
IMAGEN INSTITUCIONAL EN LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CHRISTOPHER
REY MOTOS, PANGOA 2022%, cabe senalar que el instrumento fue respondido teniendo
en cuenta la Escala Likert, con una puntuacion que oscilade 1 a5, donde | = Totalmente
en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 = Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, 4 = De acuerdo y =5
totalmente de Acuerdo , calificando al reactivo respecto al interés de las variables e
dimensiones.

Sin otro particular, me despido de usted muy cordialmente.

ATENTAMENTE

U MOTOS
L/ SANCHEZ DE
GEREN E GENERAL

24879467



Anexo 6: Confiabilidad y Validez del Instrumento
Confiabilidad del Instrumento

Variable Competencias Digitales
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,707
Variable Productividad
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Vaélido 30 100,0
Excluido? 0 0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,840
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Validacién del Instrumento
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Anexo 7: Data de Procesamiento de Datos
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43

44
45

45

43

43
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44
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41

44
43

41

38
39

43
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43
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14
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14
14
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2|5(2|5
2|5(2|5
215|215
2|5(3|5
215|215
2|5(2|5
2|5(2|5
215|215
2|5(2|5
215|215
2|5(2|5
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2|5(12|5
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15
15
16
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15
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14
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16
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

Imagen Institucional

TOTAL

48

46

48

50
52
54
54
51

54

SUB
TOTAL

18
14
12
18
16
18
18
15

18

Gestion de
Imagen

21122123 |24

SUB
TOTAL

Percepcién del
Puablico

17118 | 19| 20

SUB
TOTAL

15
16

16
18

18
18

Desempefio
Empresarial

355| 3

356 | 3

357 | 4

358 | 3

359 | 3

360| 3

361| 3

362 | 3

363| 3

364 | 3

365| 3

366 | 3

367 | 4

368 | 4

369 | 4

370| 4

371 4

372 | 4

373| 3

374| 3

375| 4

376 | 4

377 2

378 | 3

3719 2

380| 3

381 3

382| 3

Nro| 13| 14 | 15| 16
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Anexo 8: Consentimiento Informado

“Ano dd fortalecimiento de la soberania nacional™

Satipo, 02 de Diciembre del 2022

CARTA NRO. 001 — 2022 - EAT - GCRM

Sediores:

BACH. EN ADM. Y SIST. AYMARA MURA YAR! LUCIA LOURDES
RESPONSABLE ENLA REALIZACION DE LA TESIS

BACH. EN ADM. Y SIST. TIPISMANA MAYTA CINTHYA ELENA
RESPONSABLE ENLA REALIZACION DE LA TESIS
SATIPO. -

ASUNTO: REMITO CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Es grato dirigime a wted, a fin de saludarlo cordiamente v a la vez
manifestarle que, viendo la realizacion de la investigacion titulada RELACIONES
PUBLICAS ¥ LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA CHRISTOPHER REY MOTOS, PANGOA 2022, s¢ da el consentimiento
para realizar el trabajo dentro de la empresa, esperando contar con los resultados
obtenidos por parte de los investigadores que permita tomar mejores acciones en
beneficio de nuestras clientes.

Sin atro en particular de suamable atencion, quedo de Ud.

Atentamente
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Anexo 9: Fotos de la Aplicacion del Instrumento
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