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RESUMEN
La presente investigacion titulada “La imagen corporativa y su relaciéon con la
satisfaccion del cliente en la I.E.P. Mi primer pasito, Nepefa, 2023” tuvo como
finalidad principal determinar si existe relacién entre la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente de la I.E.P “Mi Primer Pasito”’, Nepefa, 2023.Para el
desarrollo de esta investigacion se emple6 una metodologia aplicada, de tipo
descriptivo y enfoque correlacional, con un disefio no experimental y de corte
transversal, se empled la técnica del cuestionario aplicada a 50 padres de familia
con una muestra censal ya que se utilizo la totalidad de la poblacion, fue procesada
segun escala Likert bajo el programa de Excel y SPSS version 25. Se concluyé que
existe relacion positivamente baja entre la imagen corporativa y la satisfaccion del
cliente de la I.E.P “Mi Primer Pasito”, Nepefa, 2023 con una significancia mayor a
0,05 y un coeficiente de correlacion r=0,187, por lo que se acepta la hipétesis nula

y se rechaza la alterna.

Palabras clave: Imagen corporativa, satisfaccion del cliente, imagen

organizacional



ABSTRACT
This research titled “Corporate image and its relationship with customer satisfaction
in the I.E.P. The main purpose of “Mi primer pasito, Nepefa, 2023” was to determine
if there is a relationship between the corporate image and customer satisfaction of
the I.LE.P “Mi Primer Pasito”, Nepefa, 2023. To develop this research, a basic
methodology was used, descriptive type and correlational approach, with a non-
experimental and cross-sectional design, the questionnaire technique was used
applied to 50 parents with a census sample since the entire population was used, it
was processed according to a Likert scale under the Excel program and SPSS
version 25. It was concluded that there is a low positive relationship between the
corporate image and customer satisfaction of the I.E.P “Mi Primer Pasito”, Nepena,
2023 with a significance greater than 0.05 and a compensation coefficient r =0.187,

so the null hypothesis is accepted and the alternative is rejected.

Keywords: Corporate image, satisfaction, organizational image.



l.  INTRODUCCION

En la actualidad la imagen corporativa es uno de los puntos centrales para
gue una entidad sea identificada y genere una buena impresion al cliente o puablico
objetivo. Segun la organizacion Great Place to Work (GPTW, 2017), indica que las
mejores empresas para trabajar tienen trabajadores que se identifican con los
valores, cultura y politicas de la empresa, logrando que se sientan parte del lugar
donde trabajan.

Sin embargo, muchas empresas pequefias no se preocupan por su imagen
y por el aspecto que puedan tener y lo que dan a conocer a sus clientes. En ese
sentido, cuando no existe una buena imagen corporativa genera malos
comentarios, desconfianza y poco interés por parte de los consumidores. Estas
consecuencias generan una perspectiva de falta de profesionalismo hacia el mismo
servicio que puedan ofrecer, ocasionando una insatisfaccion total hacia las
necesidades del cliente.

En el aspecto internacional, el informe de Cerotec realizado en el 2020,
evidencia que en Espafia se destaca mucho el valor que se le da a la imagen
corporativa de una entidad, pues el 80% de organizaciones consideran muy
esencial elegir una imagen apropiada (Marketing digital, 2020). Por ello, el disefio
de la imagen, la transformacion y la realizacion de nuevos logos para las
microempresas y macroempresas son las que minuto a minuto ganan mas
existencia dentro de los planes de marketing, tanto digital como offline, mientras
gue un 30% de las pymes renuevan su imagen corporativa después de diez afios,
este tipo de empresas no quieren adaptar sus logos a la filosofia de marketing del
mercado actual.

Asimismo, en la revista tendencias creativas (2017), segun el Ares de
Comercio de los Estados Unidos, menciona que el 40% de las empresas no
alcanzan subsistir tras una crisis, y mas del 60% de negocios tienen que cerrar en
los siguientes afios después de haber vivido situaciones criticas. Por ende, un
inapropiado empleo de la imagen corporativa perjudica sustancialmente a la
empresa, causando reduccién en las ventas y sobre todo creando una opinién casi
irreversible en la mente del publico, estos errores pueden ser agravado por la

tecnologia al viralizarse y generar una imagen corporativa negativa.



En el ambito nacional, segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (2020) el Pert cuenta con un cierto numero de entidades que utilizaron
los medios digitales en el periodo 2017 alcanzé una cifra importante de 76%. Por
otro lado, aun el 24% de las empresas no utilizan ninguna red social. Es interesante
ver cuales son las organizaciones mas utilizadas. Facebook era el mas utilizado por
las empresas con un 40%, seguido de la plataforma verde (whatsapp) 35.8%, el
buscado (google+) 30.1%, la plataforma de videos (youtube) 7.8%, LinkedIn
plataforma profesional con 4.6%, la red social (Instagram) 3.7%. En la actualidad
se considera que estan redes no son muy necesarias para llegar a los clientes. Los
medios digitales de hoy en dia son instrumentos claves que se han vuelto muy
populares y no solo para los pequefios sino también para los adultos y empresarios.

En el ambito local la situacién que presenta la institucion educativa privada
Mi primer pasito primeramente el material de marketing, como folletos y carteles
tienen imagenes desordenadas de baja calidad y un lenguaje poco atractivo dando
la impresion de falta de atencion a los detalles. La comunicacion con los padres es
deficiente, no hay una plataforma en linea para mantener a los padres informados
sobre las actividades, eventos o el progreso de sus hijos, las notas y comunicacion
son poco claros y a menudos se entregan tarde. El personal docente muestra falta
de entusiasmo y motivacion, no hay programas de desarrollo profesional ni
incentivos para mejorar las habilidades y calidad de ensefianza. Esto se traduce en
un ambiente de aula menos estimulante. La institucion carece de materiales
educativos actualizados. No hay material didactico moderno ni tecnologia
educativa, lo que afecta negativamente la calidad de la educacion proporcionada a
los nifos.

La tasa de retencion de estudiantes es baja debido a la insatisfaccion de los
padres. La falta de calidad en los servicios educativos y la mala imagen de la
institucion han llevado a la pérdida constante de alumnos. En conclusién, estos
problemas contribuyen en una mala imagen corporativa y bajos niveles de
satisfaccion del cliente en la institucion educativa de nivel inicial Mi primer pasito.
Por otro lado, la ausencia de redes sociales de mayor tendencia como instagram,
tik tok, pagina web. Si bien es cierto, la empresa cuenta con facebook, pero no
existe mucha interaccion en la pagina a causa de la falta de un personal

especializado que contribuya en el manejo adecuado de las redes y el poco interés



gue tienen las personas sobre las actividades programadas en las instituciones
educativas hacia el mundo digital. Asi mismo, las empresas tienen una percepcion,
gue va desde la perspectiva o opinion de los progenitores, como un colegio que no
capacita a sus docentes y esto ha generado que la imagen corporativa de Mi primer
pasito se vea afectada negativamente. En consecuencia, a ello, los padres de
familia toman decisiones sobre la estancia de sus hijos en la institucion, optando
por no matricularlos o retirarlos de la institucion educativa; ademas, genera un total
disgusto e incomodidad en los padres de familia porque no cumplen con sus
expectativas de servicio. La situacion descrita anteriormente ha llevado a formular
el siguiente problema a investigar: ¢Existe conexion entre la imagen corporativa y
la satisfaccion del cliente de la institucidn educativa particular “Mi primer pasito”,
Nepefa, 2023?

A partir de lo explicado del problema esta investigacion plantea como
hipotesis que la imagen corporativa y satisfaccion del cliente se encuentran
relacionados en la I.LE.P Mi primer pasito, Nepefa, 2023.

El estudio presentado se justifica desde el punto de vista tedrico porque
menciona dos variables interesantes, acopiando a ello informacion que permita
proyectarse hacia otras investigaciones. La sustentacion tedrica brindara
informacion trascendente y actualizada, cuyos datos podran sistematizarse y ser
incorporados en otros estudios. Por otro lado, también existe una justificacion
practica, puesto que este estudio se lleva a cabo porque existe la necesidad de
mejorar la imagen corporativa de la institucion educativa y que los padres de familia
se encuentren satisfechos con el servicio brindado, teniendo una buena perspectiva
de la empresa en mencién. Por otro lado, las conclusiones del estudio permiten que
la institucion mejore sus estrategias y llegue a su publico objetivo a través de los
medios digitales, publicando sus actividades y logros destacados. Se debe
considerar también que al final, es la misma institucion, incluyendo a todos los
colaboradores y clientes los principales beneficiarios de esta investigacion.

De igual manera, se puede atribuir a esta investigacion una justificacion
metodoldgica En este trabajo de investigacion, se tomara como objeto de estudio a
la I.LE.P Mi primer pasito, ubicado en el distrito de Nepefa, siendo esta una
investigacion de tipo correlacional, teniendo como muestra estudiada a los

patriarcas de dicha entidad. Estos instrumentos a utilizar cuentan con validacion y



son confiables porque antes de aplicar seran revisados por expertos en la materia,
conocidos como juicio de expertos; esto permite que sean utilizados en otros
estudios que aborden el mismo fenébmeno. Por Ultimo, esta investigacion tiene una
justificacion social ya que contribuird de manera positiva al crecimiento de la
institucion en cuanto a la imagen corporativa y la satisfaccion de sus clientes, ya
gue es capaz de obtener un panorama mas amplio de su realidad y asi poder
corregir los puntos débiles, fortalecer sus habilidades de conexion e implementar
nuevas estrategias para satisfacer a sus clientes.

Esto conlleva establecer como objetivo general a nivel del estudio comprobar
si estas dos variables se encuentran conectadas entre si por lo que se establecieron
como objetivos especificos en primer lugar determinar la conexion que existe entre
las dimensiones de la imagen corporativa y satisfaccion del cliente como son la
imagen cognitiva, imagen afectiva y la imagen global. Respecto a la hipotesis
general se ha considerado que la imagen corporativa y su conexion con la
satisfaccion del cliente se encuentran relacionadas y la hipotesis nula que no hay

conexion entre la imagen corporativa y su conexion con la satisfaccion del cliente.



Il.  MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes del estudio, se hallaron a nivel internacional
las siguientes investigaciones. Khoo (2022) realizé un estudio sobre la calidad del
servicio entre la primera variable la imagen corporativa y la segunda variable
satisfaccion del cliente, en este estudio examind la influencia de sus dos variables
sobre el propoésito de revisita y el boca a boca. El factor mediador de la imagen
corporativa y fidelidad del cliente. En el disefio del estudio se utilizé el método de
cuestionario de encuesta y se junt6 informacién de 253 encuestados de los cuales
habia clientes con experiencia. En este trabajo de investigacién se empled patrones
matematicos de ecuaciones minimos cuadrados parciales, concluy6 que la calidad
del servicio impacta en fuertemente la imagen de la empresa y lealtad del cliente.

Chandra, et al. (2022) desarrollaron un estudio donde tienen como objetivo
investigar el papel de imagen corporativa y estandarizacion del servicio en la
intencion de recomendar a otros, asi como el papel de satisfaccion del cliente como
mediador. Siguiendo un disefio de investigacion cuantitativa, donde se realizé una
encuesta transversal con una muestra de 200 clientes tomando a la banca islamica
en Indonesia, concluyendo que laimagen bancaria de la Sharia y la estandarizacion
del servicio de la Sharia tuvieron un efecto positivamente significativo en la
disposicion de las personas a recomendar servicios a otros.

Fragata, et al. (2021) propusieron un estudio para descubrir la significancia
de brindar un buen servicio para que los clientes tengan una buena perspectiva
sobre la imagen corporativa de la banca movil, tiene como objetivo examinar la
importancia del valor del servicio y como influye en la imagen corporativa para que
el cliente se sienta satisfecho. Las informaciones se examinaron utilizando estudio
exploratorio y confirmatorio y se extrajo un modelo de ecuaciones estructurales de
120 encuestados portugueses, concluyendo un fuerte impacto de la imagen de la
compafia en el valor del servicio y ambos se asocian de manera favorable con la
variable de satisfaccion del cliente.

Li (2020) propuso un articulo donde profundiza el efecto de la calidad del
servicio, dimensiones SERVQUAL, imagen corporativa y tecnologia de autoservicio
(seguridad y salud en el trabajo, SST) en la satisfaccion del cliente se, asi como la
asociacion entre la satisfaccion del cliente y la revisita del cliente. Los cuestionarios

se recogieron en Kuala Lumpur, Malasia. Concluyo que la calidad del servicio, la



imagen corporativa y la SST impactan significativamente la satisfaccion del cliente.
A excepcion de la dimension de empatia en el modelo SERVQUAL.

Soo (2019) desarrollé un estudio donde se analizé el impacto en los servicios
de logistica, imagen de la empresa, fiabilidad del producto y servicio al consumidor
sobre la lealtad del consumidor y el propésito de recompra que perciben los
usuarios de comercio electronico. La encuesta se dividié en servicios logisticos,
imagen de la empresa, fiabilidad del producto, atencién al consumidor, lealtad del
cliente, proposito de recompra". Como resultado de este estudio, se encontro las
variables independientes como la imagen de la empresa, la fiabilidad del bien como
el servicio al usuario afectan negativamente la satisfaccion del cliente.

A nivel nacional se identifico la investigacion realizada por Sucasaire (2019)
tiene como finalidad hallar la influencia de la imagen corporativa sobre la
satisfaccion del cliente en el Banco Interbank, la metodologia fue mixta, el disefio
no fue experimental y de alcance transeccional, aplicé la técnica a una muestra de
364 personas. De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 50% de los usuarios
encuestados califica la imagen corporativa de Banco interbank como alta, el 44,8%
la califica como media y solo el 5,22% la califica como baja. Ademas, bajo una
correlacion de Spearman se indicé una conexion positivamente moderada con
0.753.

Rojas (2019) realiz6 un estudio para determinar la conexiéon entre las
variables de estudio de dicha tienda, bajo una metodologia que no fue experimental,
abarc6 a una muestra de 138 clientes. Con el resultado obtenido se evidencié que
se alcanza un nivel de confianza de 95% lo que indica la demostracién de la
hipétesis general, al obtener una p menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula 'y se
logra determinar que hay una conexion directa entre la imagen corporativa con la
satisfaccion

Guevara (2022) en su tesis que también buscé determinar la conexion entre
la variable dependiente con la variable independiente del estudio, aplic6 una
metodologia de indole no experimental, con una poblacién de 222 colegiales. Los
resultados determinaron gque la conexién existente entre la imagen de la empresa
con la satisfaccién que perciben los estudiantes es baja y nula, esto concluye de
gue si existe una conexion entre la dimension de imagen corporativa con la

satisfaccion, pero una relacion baja, obteniendo los resultados sobre las



dimensiones imagen cognitiva (r=0.061), imagen afectiva (r=0.073) y la imagen
global (r=0.387).

Moreno y Gonzales (2021) en su trabajo que realizaron tuvieron como fin la
determinacién sobre la conexion entre la dimensién imagen corporativa y la
dimensién satisfaccion del cliente realizado en un hotel de Truijillo, su metodologia
gque emplearon fue de indole descriptivo, nivel correlacional, enfocado
cuantitativamente, la muestra estuvo compuesta por los 154 clientes que se hayan
hospedado en el hotel de estudio. Los resultados que se obtuvieron resaltaron que
conexién positivamente media ante un Rho de 0.660, esto concluye que cualquier
efecto sobre la imagen corporativa del hotel, habra repercusiones o efectos directos
sobre la satisfaccion del cliente.

Moreno (2021) en su investigacion también hecha en Truijillo logré hallar la
conexiéon existente entre la calidad de servicio y la percepcién de la imagen
corporativa en su estudio, la forma metodoldgica fue correlacional, cuantitativa y no
experimental. Es decir, se intentd establecer una conexion entre dos variables sin
manipularlas ni controlarlas. Para su hallazgo se aplico el instrumento del
cuestionario aplicado a 20 clientes. Los resultados obtenidos dan a conocer que
existe una conexion significativa entre las variables de la investigacion. La conexion
fue positiva y moderada, con un valor de r = 0,665 y una significancia de (0,005 <
0,05).

En cuanto a las teorias de la imagen corporativa una de la mas resaltante es
la teoria stakeholders, la cual establece que la mayoria de las decisiones morales
y comerciales no deben tratarse como si fueran dos conceptos separados, sino
como partes coordinadas de las actividades comerciales y de creacioén de valor,
como también muestra que las organizaciones se construyen en torno a un objetivo
y que las partes interesadas trabajan juntas que van mas alla de obtener beneficios
(Horisch et al. 2020). Asi mismo, esta teoria afirma que, no importa cual sea el
objetivo definitivo de una empresa u otro tipo de accién empresarial, los directores
y empresarios deben considerar los intereses de aquellos grupos y personas que
puedan influenciar o ser impactados por sus actividades. Asi, los supervisores
deben tener en cuenta los intereses de los representantes y stakeholders que

tengan el mismo proposito (Belleza y Dios 2022).



Otra teoria resaltante es la Gestalt. Salvato (2023) sefiala que se trata de
una interaccion mental unida a la mente, que codifica los datos que percibimos. En
otras palabras, una filosofia de la vision muestra de forma juiciosa las maneras en
gue surge una figura sobre una base de percepcién. De igual manera, Chapman
(2023) establece que esta teoria se basa en la posibilidad de que el cerebro
humano se esfuerce por organizar y coordinar imagenes o planes complejos
formados por numerosos componentes, al ordenar involuntariamente las partes en
un marco coordinado que forme un todo, en lugar de una simple progresion de
componentes.

Debido a su importancia se plante6 diferentes enfoques sobre la imagen
corporativa. De esta manera surge en primer lugar, el enfoque de identidad visual
corporativa (IVC), donde explica que es la representacion visual mas expresiva de
la forma de pensar que una organizacion necesita comunicar a sus clientes. Hay
algunos componentes de la IVC que permiten comunicar esta forma de pensar, que
son: nombre de la empresa, logotipo, lema, colores corporativos, todos estos
componentes permiten crear una breve idea a los clientes de las actividades y tipos
de productos que produce o comercializa una organizacién (Arteaga y Correa,
2019). El segundo es el enfoque de la cultura corporativa, la cual puede percibirse
como el poder esencial de una empresa, donde el desarrollo de costumbres es una
manera de cultura, en la medida en que influyen componentes de individualidad,
identificacién o satisfaccién personal de cada empleado y en la medida en que
crean un lugar de trabajo donde las cooperaciones y el lenguaje son primordiales,
como en la compatibilidad con el grupo o lugar de trabajo (Garcia & Flores, 2018).
El tercero es el enfoque de responsabilidad social corporativa (RSC) que asume un
rol importante al tratar de entender la conexion entre los compradores y las
empresas, la cual permite crear una imagen corporativa segura y una conexion de
lealtad con los clientes a través de las actividades de RSC, lo que ayudara a
incrementar la diferenciacion de la competencia en el mercado, la creacion de
beneficios y el valor a largo plazo (Liscano & Lombana 2018). Por ultimo, esta el
enfoque de la comunicacion integrada de marketing que se refiere a la organizacion
completa de las comunicaciones de marketing y los métodos que se necesitan en

las empresas. Es decir, es un procedimiento comunicativo basado en los grupos de



interés de la entidad que favorece las relaciones en un plazo determinado y
permanente (Porcu et al. 2019).

Respecto a las definiciones de imagen corporativa las definiciones son
similares, siendo una de las mas resaltantes por el autor Caldevilla (2018)
manifiesta que la imagen corporativa es como percibe, capta, detecta el publico de
las entidades, la idea de cémo ellos tienen sus productos, sus valores y las
actividades.

Asimismo, De la Fuente (2019) en su libro menciona que la imagen
corporativa representa a una organizacion, los valores que el publico asocia a una
organizacion, de como el publico los percibe, qué sensaciones les produce y
beneficios o servicios que ofrece, el concepto de su logotipo y que para cada cliente
la imagen corporativa de una organizacion es distinta. Por eso es muy importante
consolidar la imagen de la organizacion en mentalidad de los clientes. Ramos y
Valle (2020) menciona que la imagen corporativa es la interaccion de la entidad con
los clientes, en cuanto al servicio, calidad, experiencia a consecuencia de los actos
0 resultados que tienen con la misma, en consecuencia, menciona que es el
conjunto de percepciones sobre la marca. Oblitas (2022) menciona que la imagen
corporativa son una agrupacion de elementos que caracteriza a una corporacion y
refleja lo que ellos son, de acuerdo a ello el publico tiene una perspectiva o punto
de vista de la empresa y asi van generando lazos de confianza entre empresa y
consumidor. Por otro lado, Hinojosa et al. (2020). manifiesta que una imagen
corporativa expresa una percepcion individual de la organizacion. Esta
contemplacion incluye la percepcidon formada no solo por miembros
organizacionales, sino también por los de la institucion. (Rho, Yun & Lee, 2018).

Mientras tanto, Da Costa y Pelissari (2018) citado por Guevara (2022)
sefialan que la imagen corporativa esta compuesta por tres dimensiones: Imagen
cognitiva: se refiere a los pensamientos, creencias y percepciones que los
individuos tienen de las instituciones educativas a partir de su experiencia,
informacion y conocimientos previos. Esto incluye aspectos como la mejora en el
aprendizaje, en el entorno educativo, los cursos ofrecidos, la ubicacion, la
reputacion, la experiencia y otros factores que ayudan a la toma decisiones de los

estudiantes.



Imagen afectiva: se refiere a los sentimientos y emociones que experimenta
una persona con respecto a una institucion educativa. Esto puede verse
influenciado por la experiencia personal, la cultura organizacional, las interacciones
con profesores y otros estudiantes, las percepciones de la calidad educativa y mas.

Imagen global: una evaluaciéon general de la reputacién de una institucién
basada en una combinacion de factores cognitivos y emocionales. Esta percepcion
puede verse influenciada por factores como la calidad educativa, la cultura
organizacional, la reputacién, el desempefio de los estudiantes y la ubicacion.

Por otro lado, puntualizamos las teorias de la satisfaccion del cliente: La
primera es la teoria en dos factores de la satisfaccion del cliente. Para Quispe y
Terrones (2023) esta teoria comprende en explicar la forma de comportarse de las
personas en el entorno laboral a través de dos factores como es la motivacion y la
higiene. Dentro de esta teoria se caracteriza que los elementos que ocasionan
satisfaccion en los empleados son totalmente diferentes a aquellas que ocasionen
insatisfaccion. La segunda es la teoria de la equidad en esta, la lealtad de los
clientes se produce cuando sienten que el grado de resultados obtenidos en el
procedimiento se compensa de alguna manera con sus contribuciones de
procedimiento, como el gasto, el esfuerzo y el tiempo; es decir, la teoria de equidad
sugiere que la satisfaccion depende no sélo de la comparacién entre lo que se
obtiene y lo que generalmente se estima, sino también de la conexién entre lo que
se merece y lo que se recibe. La tercera es la teoria de las expectativas. Rincon y
Velasquez (2018) expresa que los clientes crean sus expectativas
correspondientes a la exposicidon de las cualidades desde un producto o servicio en
particular antes de realizar una compra o administrar esta disposicion, después de
realizar una compra de producto o haber utilizado servicios organizacionales, los
clientes realizan una verificacion de expectativa de productos o servicios con
presentaciones reales, utilizando el estimado "mejor que" o "mas mal ". La dltima
es la teoria de la atribucion causal donde da sentido a que el cliente vea el resultado
de una compra como un progreso o una decepcion, la razén de satisfaccion se
atribuye al elemento interno como la apreciacion del consumidor al adquirir un bien
y, por otro lado, los elementos externos donde se encuentra el problema de hacer

una adquisicion de un bien o servicio.
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Segun Pojul y Dabos (2018), el enfoque situacional en el ambito laboral se
centra en comprender como el entorno y las circunstancias repercute en la
conducta y modo de actuar de los trabajadores. Se apoya en la idea de que no
existe una sola teoria o enfoque universalmente aplicable para todos los casos,
sino que la efectividad de las practicas de gestion y liderazgo esta condicionada por
el contexto en el que se encuentre. El enfoque interaccionista en psicologia se
refiere a la idea de que tanto los factores disposicionales (internos al individuo)
como los factores situacionales (externos al individuo) interactian entre si para
influir en el comportamiento y la experiencia de una persona. Este enfoque
reconoce que no se puede entender completamente el comportamiento humano al
centrarse solo en las caracteristicas individuales o solo en el entorno.

Como Badea et al. (2021), muchos investigadores han mostrado gran interés
en buscar factores determinantes que afecten en la satisfaccién del cliente ha
llevado al desarrollo de diversos modelos que abordan este tema desde distintas
perspectivas, debido a la falta de consenso. Celikkol y Bakir (2022), por su parte,
consideran que la satisfaccion del cliente en este siglo destaca como uno de los
pilares mas resaltantes en el rendimiento organizacional. Sebai (2021), hoy en dia
la satisfaccion es la apreciada por el cliente del servicio prestado segun sus
expectativas y necesidades, se caracterice por ser muy subjetiva y cambiante en el
tiempo; Ademas, segun Sogboss e Imorou (2019) la satisfaccion del cliente es una
emocién que sigue al consumo (porque la experiencia les permite confirmar sus
expectativas).

Segun Quispe y Terrones (2023) La satisfaccibn es un conjunto de
emociones, sentimientos que es generado por un consumidor como resultado de
adquirir el valor percibido en el uso del producto o la provisién de servicios contra
las expectativas que fueron. Por otro lado, Oliva (2018) confirma que la satisfaccion
del cliente es una "evaluacién", en la que la productividad percibida del producto
coincide con las expectativas del consumidor. En consecuencia, Santa Cruz et al.
(2020), la satisfaccion del cliente estd estrechamente relacionada con las
expectativas que tenia.

Crispin et al. (2020). menciona la satisfaccion como un concepto relativo que
implica componentes cognitivos y afectivos asociados con los clientes,

especialmente a través de la transaccion, y combina la evaluacién de ventajas y
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sacrificios. En el campo del servicio, Garcia (2018) se refiere a la satisfaccion del
cliente con los servicios organizacionales basados en reuniones de todos los
clientes con la organizacion. Segun Quispe (2018), la satisfaccion del cliente
también puede darse distintos niveles de la organizacion: contacto con las
personas, la satisfaccibn con el mantenimiento basico y la satisfaccién con la
organizacion en su conjunto.

La satisfaccion del cliente es una medida a corto plazo caracteristica de la
transaccion” (Tinco, 2022).

Respecto a las dimensiones de satisfaccion del cliente el modelo
SERVPEREF cuenta con las 5 dimensiones (citado por Ramos et al. 2020).

Tangibles: Que se conceptualiza como objetos que se pueden tocar y
percibir por el humano como el equipo, materiales impresos. Fiabilidad, es aquella
habilidad que se tiene para dar un servicio cuidadoso y demasiado confiable para
sus clientes. (Fabian et al. 2022).

Fiabilidad: Segun Morocho y Burgos (2018) la confiabilidad seria la
capacidad de llevar a cabo el servicio de manera eficiente y honrada. Complementa
el siguiente resumen: Capacidad para proporcionar un servicio adecuado, seguro,
confiable y cuidadoso. Si se conserva un adecuado modelo de servicio, significa
gue la empresa estd funcionando de manera correcta desde el principio y
ofreciendo el bien o servicio en el tiempo indicado.

Capacidad de respuesta: se trata de la capacidad que tiene el equipo de
personal para brindar un buen servicio y resolver dudas que tiene el cliente con la
finalidad de dar el mejor servicio de atencion (Granda y Santos, 2021).

Seguridad: Entendida como la atencién que muestran los trabajadores y sus
habilidades para generar confianza, implica credibilidad que también incluye
confiabilidad haciendo que no exista el peligro o riesgo (Grapain et al. 2021).

Empatia: Mejor conocida como la habilidad de comprension y atencion que
la organizacion influye a sus consumidores, es decir, la capacidad de prestar
atencion individual y cuidadosa a los clientes. En otras palabras, debe transferirse
a través de un servicio personalizado y adaptarse al sabor del cliente (Moreno,
2018).
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.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Al explorar el propdsito, el tipo de estudio fue de indole aplicada, pues esta
disefiada para profundizar la comprensién de las variables. Por otro lado, se trata
de un estudio cuantitativo, porque utiliza métodos y técnicas que tienen que ver con
la verificacidn, la exploracion y la asignacién de valores numeéricos para el andlisis,

muestreo, entre otros (Naupas et al., 2018).

3.1.2. Disefio de Investigacion

Es de tipo no experimental, porque se trata de la observacién de un fenémeno sin
provocar que cambie. Por otro lado, este estudio es transversal, porque se recopila
informacion que se pueda ser procesado en un periodo establecid. Asimismo, tiene
un disefio descriptivo correlacional, el cual tiene como objetivo determinar la
conexion que existe entre ambas variables de estudio, empleando para ello la
estadistica de analisis correlacional (Naupas et al., 2018). Asi como se muestra en
el siguiente esquema correlacional.

Figura 1.

Esquema enfoque correlacional

Dodnde:

M: Muestra, equivalente a los padres de la Institucion educativa
O1: Observacion a la variable 1Imagen corporativa

O2: Observacion a la variable 2 Satisfaccion del cliente

R: Conexidn que existe entre las variables de estudios

3.2 Variables y Operacionalizacion
Imagen corporativa
e Definicion conceptual

Caldevilla (2018) manifiesta que la imagen corporativa se trata de lo que
clientes perciben de las entidades, la idea de como ellos tienen sus productos, sus

valores y las actividades.
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e Definicion operacional
La imagen corporativa serd medida con un cuestionario que abarca las
dimensiones Imagen cognitiva, imagen afectiva e imagen global, a través de 14
items, en escala ordinal.
Satisfaccion del cliente
e Definicion conceptual
Sebai (2021), la satisfaccion es la valoracion que hace el cliente del servicio
prestado segun sus expectativas y necesidades, y se caracteriza por ser muy
subjetiva y cambiante en el tiempo.
e Definicion operacional
La variable satisfaccion del cliente estd compuesta por aspectos tangibles,
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad. entre los que se
distribuyen los 23 items.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacién
Se comprende como un grupo de individuos que tienen las mismas caracteristicas
y que seran sujeto de estudio (Arias, 2021). La poblacién al ser menor a 50 se
tomard el total como muestra de estudio de los padres de familia de la |.LE.P. Mi
primer pasito, Nepefa.

¢ Criterios de inclusién: Padres que matricularon a sus nifios en el afio 2023.

e Criterio de exclusion: Padres que no matricularon a sus nifios en el afio

2023.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos se aplicard la encuesta, que es entendida como
aguella que sirve para recolectar datos a través el cuestionario (Feria et al. 2020).
Siendo el cuestionario el instrumento de medicion para las dos variables, el cual
segun Arias (2021) es un instrumento que se emplea en trabajos cientificos y se
conforma en una serie de preguntas con posibles respuestas en el cual no existen

respuestas correctas o incorrectas.
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El cuestionario de la variable imagen corporativa, cuyo autor original es Guevara
(2022) y ha sido adaptado por las investigadoras, el cual consta de 14 items que
representa a las dimensiones de la primera variable, con una valoracién de 1 a 5
puntos cada uno (nunca = 1, hasta siempre = 5).

Para la variable satisfaccion del cliente se aplicara un cuestionario cuyos

autores originales son Ramos et al. (2020) y ha sido adaptado por las
investigadoras, teniendo un total de 23 items que representa a las dimensiones de
la variable, con una valoracion de 0 a 6 puntos cada uno (nunca = 0, hasta siempre
= 6).

Con el fin de garantizar la validez del instrumento y medir lo que se tiene que medir,
se utilizaran métodos de evaluacion de expertos compuestos por tres expertos.
Estos velaran para que los instrumentos mantengan una coherencia, asi como
garantizar la transparencia de los items. De hallarse algunas dificultades,
contribuiran a través de las observaciones pertinentes que alcancen un instrumento
valido.

La confiabilidad de la herramienta se obtendra por los valores de Alpha de
cronbach, la cual seré ejecutado por una prueba piloto con 10 padres de familia de
otra institucion educativa de similares cualidades a la poblaciéon de estudio. Segun

la escala, la puntuacién debe ser superior a 0,70 para un rango fiable.

3.5 Procedimientos

El presente proyecto como primera etapa realiza la carta de autorizacion que sera
enviada a la directora de la |.E.P. Esto servirh como modelo para la compilacién de
datos e informacidon necesaria para el avance del proyecto. Luego, de la
aprobacion, las herramientas de programacion se pueden solicitar a través de un
formulario de google, se enviara un enlace a los padres de la |.E.P que matricularon
a sus hijos. Una vez obtenidos todos los datos necesarios en la instrumentacion,
los datos seran procesados estadisticamente, lo que permitird confirmar las
hipotesis investigadas.

3.6. Método de analisis de datos

Se usaran los programas para el proceso de investigacion que seran IBM SPSS
Stadistic 25 que es un Software estadistico y Microsoft excel, con ellos se crearan

las tablas y graficos para cumplir con la finalidad deseada. Para el procedimiento
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inferencial, se realizara una prueba de normalidad para saber el tipo de prueba se

va a realizar (paramétrica o no parametrica).

3.7 Aspectos éticos

En este estudio se asegurd el cumplimiento de todos los aspectos requeridos en el
proceso de estudio, para ello se consider6 la obtencién del consentimiento
informado de los integrantes los cuales aceptan o no contribuir en la investigacion.
Resaltar que la investigacion tiene fines de estudio, los cuales no seran utilizados
con otros fines. También la administracién de las preguntas (instrumentos) tiene
caracter andénimo no se alterara ninguna informacién, ni manipulacion por parte de
los investigadores para otro tipo de trabajos. Los aspectos éticos que se tomaran
en cuenta en la realizacién de este estudio son: el respeto a la propiedad intelectual
de los autores, la proteccion de la identidad de los participantes encuestados, la
honestidad y transparencia en el desarrollo de la investigacion y en la recopilacion
de contenido. Por otro lado, el uso de las herramientas de la obtencion de los datos
es anénimo y garantiza que la informacion obtenida permanece inalterable y no se

manipule por el investigador.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar si existe relacion entre la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente
Tabla 1

Correlacién entre la imagen corporativa y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Imagen Satisfaccion
corporativa  del cliente

Rho de Imagen Coeficiente de 1,000 ,187
Spearman corporativa  correlacion

Sig. (bilateral) . ,194

N 50 50

Satisfaccion Coeficiente de ,187 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,194 .

N 50 50

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicados los padres de familia.

Interpretacion: Segun la tabla presentada se observa la existencia de la conexion
positiva y significativa entre las variables de estudio en cuestion. El Spearman
obtenido es de 0,187, lo que indica una conexién positivamente baja entre la
primera variable imagen corporativa y la segunda variable satisfaccion del cliente
lo cual indica que ante la variacion hubo un efecto en la variable independiente y
no va a producir tanto impacto en la satisfaccion del cliente. Se obtuvo una
significancia de p mayor a 0.05 lo que se refiere al rechazo absoluto de la hipotesis

alterna y la aceptacion de la hipétesis nula.
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Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion de imagen cognitiva con la satisfaccion del cliente de la
I.E.P. Mi Primer Pasito, Nepefia, 2023.

Tabla 2

Correlacién entre la imagen cognitiva y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Imagen Satisfaccion
cognitiva del cliente
Rho de Imagen Coeficiente de 1,000 ,054
Spearman cognitiva correlacion
Sig. (bilateral) . ,708
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de ,054 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,708 .
N 50 50

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicados los padres de familia.

Interpretacion: Segun la tabla se determina que existe una conexion positiva y
significativa entre las variables imagen corporativa y satisfaccion del cliente, el
Spearman obtenido es de 0,054 lo que indica una conexién positivamente muy baja
entre ambas variables de estudio, imagen cognitiva y satisfaccion del cliente lo cual
indica que ante la variacion hubo un efecto en la variable independiente y no va a
producir un impacto de alto indice en la satisfaccion de los clientes considerando
una significancia mayor a 0.05 se determina la aceptacion de la hipétesis nula.
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2. Determinar la relacion de imagen afectiva con la satisfaccion del cliente de la
I.E.P. “Mi Primer Pasito”, Nepefia, 2023.
Tabla 3

Correlacion entre la imagen afectiva y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones
Satisfaccion del

Imagen afectiva cliente
Rhode Imagen Coeficiente de 1,000 ,228
Spearman afectiva correlacion
Sig. (bilateral) : 111
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,228 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 111 .
N 50 50

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicados los padres de familia.

Interpretacion: Segun la tabla se ha determinado la existe de una conexion
positivamente significativa entre la imagen corporativa y satisfaccion del cliente, el
Spearman obtenido es de 0,228, lo que indica una conexion positivamente baja
entre ambas variables, esto quiere decir que, ante la variacion hubo un efecto en la
variable independiente y no va a producir tanto impacto en la satisfaccion del
cliente. Se obtuvo una significancia mayor a 0.05 lo que incita a indicar el rechazo
absoluto de la hipotesis alterna.
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3. Determinar la relacion de imagen global con la satisfaccion del cliente de la
I.E.P “Mi Primer Pasito”, Nepefia, 2023.
Tabla 4

Correlacion entre la imagen global y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones
Imagen  Satisfaccion

global del cliente
Rho de Imagen global Coeficiente de 1,000 ,290*
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,041
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,290* 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,041 :
N 50 50

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicados los padres de familia.

Interpretacion: basandose en la tabla se llega a observa que existe una conexion
positiva y significativa entre la imagen corporativa y satisfaccion del cliente, el
Spearman obtenido es de 0,290, lo que indica una conexién positivamente baja
entre la variable imagen global y satisfaccion del cliente lo cual indica que ante la
variacion hubo un efecto en la variable independiente y no va a producir tanto
impacto en la satisfaccion del cliente. Se consiguié una significancia menor a 0.05

lo cual indica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna.
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Prueba de hipotesis
Hipotesis general
HO: No hay relacion entre la imagen corporativa y su relaciéon con la satisfaccion del

cliente en la I.E.P Mi Primer Pasito, Nepefia,2023.

Ha: Existe relacion entre la imagen corporativa y su relacion con la satisfaccién del

cliente en la I.E.P Mi Primer Pasito, Nepefa,2023.

Nivel de significancia: a=0.05 Estadistico: Rho Spearman.
Tabla 5

Prueba de hipotesis general entre imagen corporativa y satisfaccion del cliente.

Correlaciones
Imagen Satisfaccion
corporativa  del cliente

Rho de Imagen Coeficiente de 1,000 ,187
Spearman corporativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,194
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,187 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,194 :
N 50 50

Interpretacién: Segun la hipétesis indica que estadisticamente no existe una
relacion significativamente entre ambas variables al obtener una significancia de
0,194.
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V. DISCUSION

En la tabla 1 corresponde al objetivo general indica que hay una conexion
positiva y significativa entre la variable imagen corporativa y satisfaccién del cliente,
con una conexion de r=0,187 y una significancia de 0,05 lo que indica aceptar la
hipotesis nula. Estos resultados evidencian concordancia con la investigacion de
Rojas (2019) quien, en su estudio para hallar la conexion entre las variables de
estudio de dicha entidad, donde se concluye que existe una conexién directa entre
imagen corporativa y satisfaccion del cliente de la tienda casa moda, al obtener una
p significativa menor a 0.05, lo cual indica que se rechazoé la hipotesis nula y se
acepto la alterna.

En base a lo antes mencionado, coincide Li (2020) quien propuso un articulo
gue determiné que la calidad de servicio, la imagen corporativa y la SST impactan
significativamente sobre la satisfaccion del cliente, a excepcion de la dimension de
empatia en el modelo SERVQUAL. Por lo contrario, sucedié con Soo (2019) quien
tuvo como resultado en su estudio, que las variables independientes que considero
como la imagen de la empresa, la fiabilidad del producto y el servicio al cliente no
salvan conexion o afectan negativamente sobre la satisfaccion del cliente. No
obstante, Sucasaire (2019) coincide con Li y con las autoras de este trabajo al
determinar la conexion positivamente moderada entre las variables de estudio con
un Rho= 0.753.

De igual manera, se puede encontrar resultados similares en la investigacion
de Moreno y Gonzales (2021) quienes determinaron si hay una conexién entre la
imagen corporativa y la satisfaccion del cliente evidenciando que existe una
conexion positiva entre las variables de estudio. Asi mismo se encuentran
similitudes con la investigacion de Moreno (2021) quien afirma que existe una
conexién significativa entre la calidad de servicio y la percepcién de la imagen
corporativa de la agencia. Al respecto de los resultados adquiridos y su explicacion,
tomaremos en cuenta lo afirmado por Khoo (2022) quien indica que la calidad del
servicio influye positivamente en la imagen corporativa y la satisfaccion del cliente.
Por todo lo sefialado y a los resultados encontrados, se afirma que la imagen
corporativa y la satisfaccion del cliente tiene conexién positiva.

En la tabla 2 en conexién al primer objetivo especifico indica una conexion

positivamente muy baja entre la dimensién imagen cognitiva y la satisfaccion del
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cliente, con una conexion de r=0,054 y una significancia de 0,05. Al respecto
Guevara (2022) establece en su investigacion la existencia de una conexion muy
baja entre la imagen cognitiva y la satisfaccion del cliente con un Rho de Spearman
de 0.061 lo que indica una conexioén positivamente muy baja. Ademas, Chandra, et
al. (2022) en su estudio de investigar el papel de imagen corporativa y
estandarizacion del servicio en la intencion de recomendar a otros, asi como el
papel de satisfaccion del cliente como mediador, concluyen que la imagen bancaria
y la estandarizacién del servicio tuvieron un efecto positivo en la disposicion de las
personas a recomendar servicios a otros.

Khoo (2022) concluyo que la calidad del servicio repercute positivamente en
la imagen de la empresa y lealtad del consumidor. Por otro lado, Da Costa y
Pelissari (2018) citado por Guevara (2022) respalda tedricamente que la imagen
cognitiva se refiere a los pensamientos, creencias y percepciones que las personas
tienen de las instituciones educativas a partir de su experiencia, informacion y
conocimientos previos. Esto incluye aspectos como la excelencia educativa, el
ambiente educativo, los cursos ofrecidos, la ubicacion, la reputacion y otros factores
gue contribuyen en las decisiones de los patriarcas.

En la tabla 3 en conexion al segundo objetivo especifico indica una conexion
positivamente baja entre la dimension imagen afectiva y la satisfaccion del cliente,
con una conexion de r=0,228 y una significancia 0,05. Al respecto Guevara (2022)
es explicito al considerar, que existe una conexion positivamente baja entre la
imagen afectiva y la satisfaccién del cliente con una conexiéon de Rho de Spearman
de 0.073, existiendo una conexion positivamente muy baja. Por su parte, Fragata,
et al. (2021) propusieron un estudio para descubrir la significancia de brindar un
buen servicio para que los clientes tengan una buena perspectiva sobre la imagen
corporativa, concluyendo que tiene un impacto bajo de la imagen de la compaiiia
en el valor del servicio y ambos se unifican positivamente con la satisfaccion del

cliente.

Asi también, en conexion al parrafo anterior, ha coincidido Sucasaire (2019)
en su trabajo quién evidencié, una vez mas, la conexion estadisticamente

significativa con una significancia bilateral baja de 0.05, que significa el rechazo de
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la hipétesis nula y, teniendo un Rho= 0.753, lo que indica una conexion
positivamente moderada entre ambas variables. De igual forma también la coincidio
Rojas (2019) quien pudo determinar la conexién directa entre una dimensién y una
variable de estudio, lo que significé la conexion directa entre ambas, aceptando la
hipotesis alterna que indica el resultado mencionado al ser menor a 0.05.

En referencia al parrafo anterior, se encuentran Da Costa y Pelissari (2018)
mencionan que la imagen afectiva se refiere a los sentimientos y emociones que
experimenta una persona con respecto a una institucion educativa. Esto puede
verse influenciado por la experiencia personal, la cultura organizacional, las
interacciones con profesores y otros estudiantes, las percepciones de la calidad
educativa y mas. Asi tal como menciona teéricamente, Ramos y Valle (2020)
mencionan que la imagen corporativa es el reflejo desde la perspectiva de los
consumidores a consecuencia de los actos o resultados que tienen con la misma,
en consecuencia, menciona que es el conjunto de percepciones sobre la marca.

En la tabla 4 en conexion al tercer objetivo especifico indica una conexion
positivamente baja para la dimension imagen global y la satisfaccion del cliente con
una conexién de r=0,290 y una significancia 0,05. Al respecto Guevara (2022)
concluye que existe una conexion baja entre la imagen global y la satisfaccion del
cliente con una conexion de r=0.387. En base a este resultado coinciden Moreno y
Gonzales (2021) en su trabajo de investigacion que tuvo como fin determinar la
conexion entre imagen de empresa y satisfaccion del cliente, lleg6 a la conclusion
de que existe una conexion estadisticamente positiva de nivel moderado, bajo un
Rho de Spearman de 0.660 y por lo que se acepta la hipotesis alterna del estudio
con una significancia bilateral baja a 0.05.

Asi también coincide Guevera (2022) mencionado anteriormente, pero esta
vez se pretendid determinar la conexién entre la imagen global y la satisfaccion del
cliente, por lo que el autor obtuvo buenos resultados estadisticos, con un Rho de
Spearman de 0.387 indica una conexion estadisticamente significativa de nivel bajo
entre la imagen global y la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio.
Ademas, Li (2020) un su articulo profundiza el efecto de la calidad del servicio,
dimensiones SERVQUAL, imagen corporativa y tecnologia de autoservicio

(seguridad y salud en el trabajo, SST) en la satisfaccion del cliente, concluyendo
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gue la calidad del servicio, la imagen corporativa y la SST impactan
significativamente la satisfaccion del cliente.

Bajo la misma premisa, se encuentran Da Costa y Pelissari (2018) quienes
explican que la imagen global es una evaluacion general de la reputacion de una
institucion basada en una combinacion de factores cognitivos y emocionales. Esta
percepcion puede verse influenciada por factores como la calidad educativa, la
cultura organizacional, la reputacion, el desempefio de los estudiantes y la
ubicacion. Mucho de lo que se menciona aqui sobre percepcion de satisfaccion
tiene que ver con una de las teorias mencionadas, como indica Chapman (2023)
quien que la teoria sobre la imagen corporativa (en general) se apoya en la
posibilidad de que el cerebro humano se esfuerce por organizar y coordinar
imagenes o planes complejos formados por numerosos componentes, al ordenar
involuntariamente las partes en un marco coordinado que forme un todo, en lugar

de una simple progresion de componentes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Existe conexion positivamente baja entre la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente de la I.LE.P “Mi Primer Pasito”, Nepefia, 2023, lo cual se
evidencia a través de la prueba no paramétrica de Spearman, con una significancia
mayor a 0,05 y un coeficiente de conexion r=0,187, por lo que se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la alterna.

Segunda. Existe conexidn positivamente muy baja entre la imagen cognitiva y la
satisfaccion del cliente de la I.E.P. Mi Primer Pasito, Nepefia, 2023, lo cual se
evidencia a través de la prueba no paramétrica de Spearman, con una significancia
mayor a 0,05 y un coeficiente 0,05, por ende, se acepta la hipotesis nula.

Tercera. Existe conexion positivamente baja entre la imagen afectiva y satisfaccion
del cliente de la I.E.P. “Mi Primer Pasito”, Nepena, 2023, lo cual se evidencia a
través de la prueba no paramétrica de Spearman, con una significancia mayor a
0,05 y un coeficiente 0,228, por ende, se acepta la hipotesis nula.

Cuarta. Existe conexion positivamente baja entre la imagen global y satisfaccion
del cliente de la |.E.P “Mi Primer Pasito”, Nepefa, 2023, lo cual se evidencia a
través de la prueba no paramétrica de Spearman, con una significancia mayor a

0,05 y un coeficiente 0,290, por la que se rechaza la hipétesis alterna.
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VIl.  RECOMENDACIONES

El presente trabajo de investigacion ayudaria como punto de sustento para las
instituciones educativas, ya que es un tema prioritario en la actualidad, que requiere
un crecimiento y una mejora continua. A fin de seguir mejorando la imagen
corporativa en la I.E.P Mi primer pasito, se recomienda:

Primero. A la directora de la I.E.P. Mi Primer Pasito, utilizar los resultados de la
investigacion, segun el cual la imagen corporativa es predominantemente bajo de
tal manera, que se puedan establecer estrategias como la presencia en linea,
desarrollando sitios webs modernos y de facil navegador (Facebook, tiktok,
Instagram) publicando sus actividades y logros de la institucion.

Segundo. Desarrollar la identidad visual, mediante la creacién de un logotipo
profesional y atractivo que refleje los valores y la mision de la institucion. Crear una
paleta de colores y un estilo coherente que se utilicen en todos los materiales de
marketing y comunicacion.

Tercero. Mantener una comunicacion abierta y transparente con los padres y las
docentes. Organizar reuniones periddicas entre padres de familia y maestros
educadores para discutir el progreso y logro de cada nifio. Involucrar a la
comunidad local en eventos y actividades de la institucion y colaborar con empresas
locales para promover la imagen positiva de la institucion en la comunidad.
Cuarto. Se recomienda realizar un monitorio y ajuste estableciendo de esa
manera métricas para evaluar la satisfaccion y efectividad de las estrategias que
se estan utilizando mediante la aplicacion de un cuestionario de satisfaccion a los
padres de familia para detectar sus requerimientos, necesidades y los servicios
gue les gustaria que se les brindara.

Para que de esa manera la |I.E pueda mejorar su imagen y satisfacer al publico

objetivo.
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ANEXOS

Anexo 1.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-

ucv
Titulo de la investigacion: “La imagen corporativa y su relacion con la satisfaccion

del cliente en la I.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023

Investigador (a) (es):
Flores Saldafna Sally Guadalupe

Monrroy Bricefio Edith Rosmeri

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La imagen corporativa y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la I.LE.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023”,
cuyo objetivo es Determinar si existe relacion entre la imagen corporativa y la
satisfaccion del cliente de la |LE.P “Mi Primer Pasito”, Nepefa, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional
de Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién
I.E.P Mi Primer Pasito.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre la imagen corporativa y su relacion con

la Satisfaccion del cliente en la I.E.P Mi Primer Pasito, Nepefia 2023.
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “La
imagen corporativa y su relacién con la satisfaccion del cliente en la I.E.P.
Mi primer pasito, Nepefa, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y

se realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia



de entrevista seran codificadas usando un numero de identificacién y, por

lo tanto, seran anonimas.
Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacidén. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacién. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(a) (es) [Flores Saldaina Sally Guadalupe y Monrroy Bricefio Edith Rosmeri]

email sfloressall@ucvvirtual.edu.pe y emonrroy@ucvvirtual.edu.pe y

Docente asesor [Dra. Pantigoso Leython Nathali] email
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.


mailto:emonrroy@ucvvirtual.edu.pe

Nombre y apellidos:

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario

Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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FICHA DE REVISION PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE
ETICA EN INVESTIGACION DE LA EP ADMINISTRACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: La imagen corporativa y su relacion con la

satisfaccion del cliente en la |.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023.

Autor/es: Flores Saldafia Sally Guadalupe y Monrroy Bricefio Edith Rosmeri

Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chimbote, Peru.

consentimiento o

o . . . No
Criterios de evaluacion | Alto Medio | Bajo :
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con
el esquema
. . | Cumple
establecido en la guia No cumple | -----
totalmente
de productos de
investigacion.
La La poblacion/
2. Establece claramente | poblacion/ participantes
la participantes | ---- no estan |
poblacién/participantes | estan claramente
de la investigacion. claramente establecidos
establecidos
. Criterios éticos
Los Los aspectos
1. Establece claramente o P
" aspectos éticos no
los aspectos éticos a | ... . .
: éticos estan | ---- estan | -
seqguir en la
investioacion claramente claramente
g ' establecidos establecidos
No cuenta con
documento
debidamente
2. Cuenta con documento suscrito / La
o Cuenta con
de autorizacion de la persona
..~ | documento : No es
empresa o0 institucion . firmante no es :
debidamente necesario
en el formato : apoderado /
. suscrito :
establecido. titular o]
gerente
general de la
empresa.
3. Ha incluido el anexo . , . .
: Ha incluido No ha incluido
correspondiente al T I IS
el anexo el anexo




asentamiento

informado.
Dr. Victor Hugo Fernandez Dr. Miguel Bardales Cardenas
Bedoya Vicepresidente
Presidente
Dr. José German Linares Cazola Mgtr. Diana Lucila Huamani
Vocal 1 Cajaleon

Vocal 2
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INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la
Escuela Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de
investigacion titulado “La imagen corporativa y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la I.LE.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023,
presentado por los autores Flores Saldafia Sally Guadalupe y Monrroy
Bricefio Edith Rosmeri ha sido evaluado, determinandose que la
continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
favorable! ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

06, de Junio de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Sr. Flores Saldafa Sally Guadalupe y Monrroy Bricefio Edith Rosmeri

, investigador(es) principal(es).

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



Anexo 5.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

-Comprension del cliente

Capacidad de
respuesta

Seguridad

-Nivel de conocimiento
-Tiempo de espera

-Plan de seguridad
-Credibilidad

VARIBALE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Caldevilla (2018) manifiesta que la | La imagen corporativa sera | Imagen cognitiva Facilidad de entrada
Imagen Corporativa imagen corporativa es laimagen que | medida con un cuestionario Imagen innovadora
el pablico percibe de las empresas, | que abarca las dimensiones Anuncios efectivos
la idea de como ellos tienen sus | Imagen cognitiva, imagen Reputacion
productos, sus valores y las | afectiva e imagen global, a
actividades. través de 9 items, en escala Entorno propicio para la comunicacion
ordinal. Imagen afectiva Ambiente propicio para estudiar Entorno
estimulante
Imagen global Percepcidn personal Imagen de la sociedad
Imagen comparada con otras instituciones
Sebai (2021), La satisfaccion del Tangible - Infraestructura Ordinal
Satisfaccion del Cliente | cliente es la medicion de la | La satisfaccién del cliente esta - Apariencia de los colaboradores
respuesta que los consumidores | conformada por aspectos
tienen con respecto a un servicio o | tangibles, fiabilidad, empatia
producto de wuna marca en | capacidad de respuesta y
especifico. Las calificaciones son | seguridad. entre los que se
referentes para mejorar el servicio | distribuyen los 19 items.
que se les ofrece y también para Fiabilidad -Cualidad
conocer a detalle lo que necesitan. - Precisién
Empatia -Accesibilidad
-Claridad




Anexo 6.

INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Cuestionario de imagen corporativa

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recabar informacion sobre la

relacion de la imagen corporativa. Recordando, que la informacion

suministrada por Ustedes de caracter confidencial y Unicamente con fines

investigativos.

Condicién
Edad Sexo
laboral
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
1 2 3 4 5
OPCION
Imagen corporativa DE
RESPUESTA
1 2 |3 4 |5
L
< o
O g W
c 8 % E)J s o
0 Z |2 oy &
£ Indicador items 2 2 |59 |3
@ Z 5 2w
£ < Y2 &
()] ©) O
< Facilidad de Cree Ud. que es facil acceder a la institucién
£l entrada educativa
(@)
o
g Imagen Considera que la institucion educativa es
% innovadora innovadora en el campo de la ensefianza
S
ANUNCIOS Considera que la publicidad que desarrolla la
institucion educativa cumple con su propadsito




efectivos

Considera que puede comunicar sus ideas a

instituciones

4
Entorno los directivos de la institucion educativa
propio para la 5 |Es facil comunicarse con los directivos de la
comunicacion institucion educativa
_2 6 Es facil comunicarse con los docentes de la
% institucion educativa
é Ambiente | _ |la institucion educativa presenta un clima
g propicio para positivo que facilite el aprendizaje de sus
estudiar estudiantes.
Entorno g |La institucién educativa realiza actividades o
estimulante talleres que promuevan en los estudiantes su
aprendizaje.
Percepcion | 9 | Considera usted que la institucion educativa
personal brinda una adecuada calidad educativa
Considera usted que la institucion educativa
0 | se caracteriza por tener estudiantes con buen
desempefio
T Imagen de la | 11 (Considera usted que la institucion educatival
% Sociedad tiene una buena reputacion dentro de su
o comunidad
g :
£ 12 (Considera usted que los estudiantes de la
institucion educativa son considerados buenos
en su comunidad
Considera usted que la institucion educativa
Imagen brinda mayor calidad educativa que otras
comparada | 3 instituciones
conotras |14

Considera usted que los estudiantes de lal

institucion educativa tienen mejor desempefio




gue otras instituciones

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recabar informacién sobre la

relacion de la satisfaccién del cliente. Recordando, que la informacion

suministrada por Usted es de caracter confidencial y inicamente con fines

investigativos.

Edad Sexo Condicion
laboral
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
1 2 3 4 5
OPCION DE
Satisfaccion del cliente RESPUESTA
112 3| 4 1|5
= L
2 . . Ol & O|lun o
) Indicador Items Zl g | W< 1S
a < < | O
Considera que la institucion educativa
proporciona un ambiente fisico seguro para los
Infraestructur estudiantes y el personal
a
2 Cree usted que las instalaciones fisicas son
% comodas y poseen un aspecto limpio
|_

Apariencia de

los

Considera usted que la institucion educativa
realiza una revision de la apariencia personal
de sus colaboradores para asegurarse de que

cumplan con los requisitos establecidos




colaboradore

S

Considera usted que la institucion educativa
promueve la presentacion personal cuidada y

profesional entre sus colaboradores

Fiabilidad

Cualidad

Crees usted que la institucion educativa
responde de manera oportuna y eficiente a tus

consultas y solicitudes

Considera usted qué la institucion educativa
mantiene un ambiente seguro y adecuado para

el aprendizaje de sus estudiantes

Precisién

Considera usted que la institucion educativa
cumple con los plazos y horarios establecidos
para la entrega de materiales o la realizacién

de actividades

Considera usted que la institucion educativa
brinda informacion clara y precisa sobre los

programas, cursos y requisitos de la institucion

Nivel de

conocimiento

Consideras que los padres y docentes estan
debidamente involucrados en el seguimiento y

mejora del nivel de conocimiento de sus hijos.

1 El nivel de conocimiento de los estudiantes se

ve reflejada de manera precisa en su

comprension de los conceptos y habilidades

requeridas.

g

§ Tiempo de Considera que la institucién educativa cumple
§ espera con los plazos y horarios establecidos para sus
< servicios

§ 1 |La institucibn educativa responde a tus
§ consultas o solicitudes de informacion dentro
8 de un tiempo razonable
-'§ Plan de 1 |La institucion educativa implementa acciones
g)'; Seguridad para mejorar la seguridad en base a los




comentarios y sugerencias de los padres de

familia de la institucién

1lLa institucion educativa proporciona

I

informacién clara sobre las medidas de

seguridad implementadas

Credibilidad

Cree usted que la institucion educativa cumple

SUS promesas y compromisos educativos

®» | 01 =

La institucion educativa toma medidas para
garantizar la seguridad de los estudiantes y el

personal

Empatia

Accesibilidad

Cree usted que los servicios y la informacion
de la institucion educativa son difundidos de

manera clara

1 |La institucion educativa brinda opciones o

soluciones alternativas cuando encuentras

obstaculos en el acceso a sus servicios

1 |Cree usted que la institucion educativa brinda

facilidades de pago y recursos accesibles para

sus estudiantes

Claridad

2 |Considera usted que la institucion educativa le

0 |proporciona informacién clara y precisa sobre

alguna informacién requerida

Considera usted que recibe respuestas claras
y precisas a sus preguntas o consultas por
parte de los docentes y el personal de la

institucion educativa

Comprensién

del cliente

¢ Considera usted que el personal demuestra
disponibilidad para resolver cualquier problema

0 duda que puedas tener

2 |Se siente escuchado(a) y comprendido(a) por

el personal de la institucion educativa cuando




comparte sus inquietudes o sugerencias




Anexo 7.

FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Nombre Cuestionario de imagen corporativa

Autores Caldevilla, David (2018)

Procedencia Universidad César Vallejo

items 14 preguntas

Aplicacion Individual

Ambito de aplicacion [.E.P. Mi primer pasito

Duracion 15 min

Finalidad Apreciacion de la imagen corporativa
de la institucion educativa particular
en estudio

Medicién 1 a 5 puntos, donde 1= nuncay 5=
siempre

Escala de medicién Ordinal

Materiales Formulario Google

Nombre Cuestionario de imagen corporativa

Autores Sebai, Jihane (2021)

Procedencia Universidad César Vallejo

items 23 preguntas

Aplicacion Individual

Ambito de aplicacién [.E.P. Mi primer pasito

Duracion 15 min

Finalidad Apreciacion de la imagen corporativa
de la institucion educativa particular
en estudio

Medicion 1 a 5 puntos, donde 1= nuncay 5=
siempre

Escala de medicién Ordinal

Materiales

Formulario Google




Anexo 8.
PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
- Coeficiente Alfa de Cronbach -
I. Datos informativos:
1.1.Instrumento : Cuestionario de imagen corporativa
1.2.Numero de items 114
1.3.Unidades muestrales : 10

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_2%

K -1 S,
Doénde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Numero de items del instrumento
SZ : Sumatoria de las varianzas de los items.

YS? :Varianza total del instrumento

Ill. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N de elementos

0,750 14

IV. Interpretacion

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de imagen
corporativa obtuvo un coeficiente de 0,750 indicando que existe una confiabilidad
aceptable en el instrumento.



Prueba de Confiabilidad del Instrumento

- Coeficiente Alfa de Cronbach -

V. Datos informativos:

1.4.Instrumento : Cuestionario SERVPERF de satisfaccion del cliente

1.5.NUmero de items 1 23

1.6.Unidades muestrales: 10

VI. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
T
Dénde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Nimero de items del instrumento
SZ : Sumatoria de las varianzas de los items.

»S? :Varianza total del instrumento

VIl. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,792

23

VIII. Interpretacion

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de SERVPERF

de satisfaccion del cliente obtuvo un coeficiente de 0,792 indicando que existe una

confiabilidad aceptable en el instrumento.




Anexo 10.
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ ‘UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La imagen corporativa y su relacién con
la satisfaccién del cliente en la |.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

48 Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez AA
1 H
o * gtaq_f(— cccano “éY‘/ :
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (<)
Clinica  ( ) Social (4]
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (.:()
Areas de experiencia : S ;
profesional: Docente de Ia‘EscueIa Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 anos ( )

elarea: | Masde5afios (> )

2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Reis da Costa y Pelissari (2018) — Imagen corporativa
Autor(es): Ramon, et al. (2020) - Satisfaccion del cliente
Procedencia: Adaptado
Administracion: virtual

Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: I.E.P Mi Primer Pasito

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 14

Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 23
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico
» Variable 1: Imagen corporativa

Caldevilla (2018) manifiesta que la imagen corporativa es la imagen que el publico percibe de las empresas, la
idea de como ellos tienen sus productos, sus valores y las actividades.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

Sebai (2021), La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen con
respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan.

o-o-o INVESTIGA 1
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Variable Dimensiones Definicién

[magen cognitiva Se refiere a los pensamientos, creencias y percepciones que
os individuos tienen de las instituciones educativas a partir
= ide su experiencia, informacion y conocimientos previos.

Se refiere a los sentimientos y emociones que experimenta
Imagen afectiva una persona con respecto a una institucion educativa. Esto
puede verse influenciado por la experiencia personal, la
Imagen corporativa cultura organizacional, las interaccibnes con profesores y
lotros estudiantes, las percepciones de la calidad educativa y|
mas.

»
(Una evaluacion general de la reputacion de una institucion
Imagen global basada en una combinacion de factores cognitivos y
lemocionales. Esta percepcion puede verse influenciada por
factores como la calidad educativa, la cultura
lorganizacional, la reputacion, el desempefio de los

Tangible Que se conceptualiza como objetos que se pueden tocar y
percibir por el humano como el equipo y matetiales.

Capacidad para proporcionar un servicio prometido de
manera segura, confiable y cuidadosa. Si se conserva la
Fiabilidad promesa del servicio, las cosas estan funcionando bien
desde el principio y ofrecer este servicio en el tiempo
especificado.

Se trata de la capacidad que tiene el equipo de personal
; . J para brindar un buen servicio y resolver dudas que tiene
Satisfaccién del cliente Capacidad de respuesta el cliente con la finalidad de dar el mejor servicio de

. atencion.

Entendida como la atencion que muestran los
trabajadores y sus habilidades para generar confianza,
Seguridad implica credibilidad que también incluye confiabilidad
haciendo que no exista el peligro o riesgo.

Mejor conocido que la atencion personalizada que la
organizacion distribuye a sus clientes, es decir, la

Empatia capacidad de prestar atencion individual y cuidadosa a
los clientes.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario ““La imagen corporativa y su relacion con la satisfaccién
del cliente en la |.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023 elaborado por Flores Saldafia Sally Guadalupe y Moniroy
Bricefio Edith Rosmeri en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
_ comprende . | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
faciimente, es decir, | < palabras de acuerdo con su significado o por la
su sintéctica y ordenacion de estas.
o-o-o INVESTIGA . 3

o+ UCV
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semantica son

Se requiere una modificacién muy especifica de

adecuadas. 3 Moderado:nivel algunos de los términos del item.
; El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel Sebie
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
4 ; 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene acuerdo) la dimension
relacion légica con )
la dimensién o . . :
iy i 5 El item tiene una relacién moderada con la
mdncagio_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo."
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esté midiendo.
i El item puede ser eliminado sin que se vea
1./No cumple con-el criterlo afectada la medicion de la dimension.
REEVANG A 2. Baio Nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | < “2° NV puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El itern es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-o-o INVESTIGA

e UCV
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Variable del instrumento: Imagen corporativa
e Primera dimensién: Imagen cognitiva

Indicadores ftem CL':" g::;’ :::: Observaciones ]
Facilidad de entrada ] Z21Y | Y| Bmbers scentme
Imagen innovadora 2 ‘7 L/ (f g
Anuncios efectivos 3 Y L{ L(

e Segunda dimension: Imagen afectiva

Clarid|Coher| Relev

Indicadores item ol el Observaciones
BEIEED
Entorno propicio para la comunicacién 5 (1 l1 l-’
6 |4 Y b
Ambiente propicio para estudiar 7 & (1 "1
Entorno estimulante 8 "‘ 9 ‘1
e Tercera dimension: Imagen global
Indicadores item cr:d,gzgar ,R,:.';:‘ Observaciones
sleihl
Percepcion personal
Wit
nlYly Y
Imagen de la sociedad
2|4 91y
o By L
Imagen comparada con otras instituciones
e s Sk
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimensién: Tangible
Clarid|Coher| Relev|
Indicadores item i Observaciones

Ly

Infraestructura

41k

Apariencia de los colaboradores

Y i
y |4
B

e Segunda dimension: Fiabilidad

0%%® INVESTIGA
<+ Ucv
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Clarid|Coher| Relev
Indicadores , item ad |encia|ancia Observaclones
2 5
Cualidad Ll L’ L{
6 |y Y1y
7 Ll H y
Precision
sy | 1]
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Clarid|Coher| Relev|
Indicadores 2 e el i Observaciones
s | yE Yy
Nivel de conocimiento
o Y Y
B Y falh
Tiempo de espera
2l y | 1 1Y
e Cuarta dimension: Seguridad
Clarid|Coher| Relev
Indicadores ftem o pslod anich Observaciones
B1Y Yy
Generacion de confianza
w4
sy {41y
Credibilidad
IEEREE
e Quinta dimension: Empatia
% Clarid|Coher| Relev|
Indicadores ftem |™ 4" ancia| ancia Observaciones
MR ELEN
Accesibilidad 18| Y =) Y
191y i 1Y
. W Yy by
Claridad
2l 4191y
20 R
Comprension del cliente
231 il

o900 INVESTIGA
oo UCV
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[oWE=- T omn -

(Grado Nombres y Apellldos del Juez)
DNIN° ... Y4 Hi .

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 experbs Hyrkés et al. (2003) maniﬁestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiable de la validez de ido de un i para i de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

dahl

INVESTIGA - : 6
Ucv
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La imagen corporativa y su relacién con
la satisfaccion del cliente en la I.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: MIGUEL ANGEL CANCHARI PRECIADO
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor )
Clinica  ( ) Social (6 )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )

Arsan du expetisncia Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 anos ( )
eldrea: | \iasde5afos (X )
2 Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Reis da Costa y Pelissari (2018) — Imagen corporativa
Autor(es): Ramon, et al. (2020) — Satisfaccién del cliente
Procedencia: Adaptado «
Administracion: virtual

Tiempo de aplicacion: . 15 minutos
Ambito de aplicacién: I.E.P Mi Primer Pasito

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 14

Significacion: Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 23
Items en total. EI objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte teérico
e Variable 1: Imagen corporativa

Caldevilla (2018) manifiesta que la imagen corporativa es la imagen que el puablico percibe de las empresas, |la
idea de cémo ellos tienen sus productos, sus valores y las actividades.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Sebai (2021), La satisfaccion del cliente es la medicién de la respuesta que los consumidores tienen con
respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan.

9.9, INVESTIGA :
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Variable

pe

Dimensiones

Definicién

Imagen corporativa

e

Imagen cognitiva

Imagen afectiva

Imagen global

Se refiere a los pensamientos, creencias y percepciones que
os individuos tienen de las instituciones educativas a partir
de su experiencia, informacién y conocimientos previos.

Se refiere a los sentimientos y emociones que experimenta
una persona con respecto a una institucion educativa. Esto
lpuede verse influenciado por la experiencia personal, la
lcultura organizacional, las interaccidbnes con profesores y
lotros estudiantes, las percepciones de la calidad educativa y|
imas.

»
(Una evaluacion general de la reputacion de una institucion
basada en una combinacion de factores cognitivos y
emocionales. Esta percepcion puede verse influenciada por
factores como la calidad educativa, la cultura
lorganizacional, la reputacion, el desempefio de los

Satisfaccion del cliente

Tangible

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Que se conceptualiza como objetos que se pueden tocar y
percibir por el humano como el equipo y matetiales.

Capacidad para proporcionar un servicio prometido de
manera segura, confiable y cuidadosa. Si se conserva la
promesa del servicio, las cosas estan funcionando bien
desde el principio y ofrecer este servicio en el tiempo
especificado.

Se trata de la capacidad que tiene el equipo de personal
para brindar un buen servicio y resolver dudas que tiene
el cliente con la finalidad de dar el mejor servicio de
atencion.

Entendida como la atencion que muestran los
trabajadores y sus habilidades para generar confianza,
implica credibilidad que también incluye confiabilidad
haciendo que no exista el peligro o riesgo.

Mejor conocido que la atencion personalizada que la
organizacion distribuye a sus clientes, es decir, la
capacidad de prestar atencion individual y cuidadosa a
los clientes.

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario ““La imagen corporativa y su relacién con la satisfaccién
del cliente en la |.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023 elaborado por Flores Saldaiia Sally Guadalupe y Monrroy
Bricefio Edith Rosmeri en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
_ comprende . | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
facimente, es decir, | < palabras de acuerdo con su significado o por la
su sintéctica y ordenacion de estas.
2
o%%® INVESTIGA .
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semantica son

Se requiere una modificacién muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado:nivel algunos de los términos del item.
5 El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel Sioe o
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
4 : 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene acuerdo) la dimensién
relacion légica con )
la dimensién o : 5 5
e 3 5 El item tiene una relacién moderada con la
mdncago_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo."
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esté midiendo.
i El item puede ser eliminado sin que se vea
1.iNo cumple con el ciiterio afectada la medicion de la dimension.
RECEVANGEA 2. Baio Nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | < ~2° NIVE! puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El itern s muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-o-o INVESTIGA

e UCV

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Irmagen corporativa
e Primera dimension: Imagen cognitiva

Clarid

Cobher,|

Releyv|

Indicadores o e neia Observaciones
Facilidad de entrada 1 4 3 4
Imagen innovadora 2 4 4 4
Anuncios efectivos 3 4 3 4
e Segunda dimension: Imagen afectiva
. Clarid|Coher| Relev|
Indicadores item ad [encialaneta Observaciones
4 | 4 3 4
Entorno propicio para la comunicacion 5] 4 4 4
6 4 3 4
Ambiente propicio para estudiar 7 4 -+ 4
Entorno estimulante 8 4 3 4
e Tercera dimension: Imagen global
& Clarid|Coher| Relev
Indicadores Itom |l e Observaciones
9 - 3 4
Percepcioén personal
| [
11 4 3 4
Imagen de la sociedad
12 | 4 4 4
i B 4| 3 |4
Imagen comparada con otras instituciones
e | e
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimension: Tangible
Clarid|Coher| Relev
Indicadores item i e e Observaciones
1 4 3 4
Infraestructura
2 4|8 4
3 4 3 4
Apariencia de los colaboradores
4 | 4 4 4

e Segunda dimension: Fiabilidad

000 INVESTIGA
oo UCV
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Clarid

Coher| Relev

Indicadores ftem Zd lenalaaacia Observaciones
9 4 3 4
Cualidad
6 | 4 | 4 4
7 + 3 4
Precision
8 4 4 4
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
f Clarid|Coher| Relev| -
Indicadores Itemij S e Observaciones
9 4 3 4
Nivel de conocimiento
10 | 4 4 4
11 4 = 3 4
Tiempo de espera
s 4
e Cuarta dimension: Seguridad
. Clarid|Coher| Relev|
Indicadores item e il o Observaciones
13 4 3 4
Generacion de confianza
e | 4
15 4 3 4
Credibilidad
16 | 4 4 4
e Quinta dimensién: Empatia
Clarid|Coher| Relev %
Indicadores Bom Observaciones
17004 3 4
Accesibilidad 18 4 4 4
19 4 3 4
20 | 4 4 4
Claridad
21 -+ 3 4
90 Sl a8 S
Comprension del cliente
23 4 3 4

9.9.® INVESTIGA

e UCV
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(Mg. Canchari Preciado Miguel Angel)
DNI N° 46105455

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asf, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de c ido de un instri (cantidad minim recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ftem éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

o%%® INVESTIGA 6
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La imagen corporativa y su relacién con
la satisfaccion del cliente en la I.E.P, Mi primer pasito, Nepefia, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido Yy que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: CHAUCA QUINONES MARIA ELENA
Grado profesional: Maestria ( ) Docgor LX)
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )

Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracién

profesional:
Institucién donde labora: ‘ Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 aios ( )

eldrea: | \1aq de 5 afios (G )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Reis da Costa y Pelissari (2018) — Imagen corporativa
Autor(es): Ramon, et al. (2020) — Satisfaccién del cliente
Procedencia: Adaptado
Administracién: virtual
-
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: |.E.P Mi Primer Pasito

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 14

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables,

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 11 indicadores y 23
ftems en total. EI objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte teérico

e Variable 1: Imagen corporativa
Caldevilla (2018) manifiesta que la imagen corporativa es la imagen que el publico percibe de las empresas, la
idea de como ellos tienen sus productos, sus valores y las actividades.

e Variable 2: Satisfaccién del cliente
Sebai (2021), La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen con
respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan.

9:9%:¢ INVESTIGA 1
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Variable Dimensiones Definicién

Imagen cognitiva Se refiere a los pensamientos, creencias y percepciones que
os individuos tienen de las instituciones educativas a partir
By ide su experiencia, informacion y conocimientos previos.

Se refiere a los sentimfentos y emociones que experimenta
Imagen afectiva una persona con respecto a una institucion educativa. Esto
puede verse influenciado por la experiencia personal, la
Imagen corporativa cultura organizacional, las interaccidbnes con profesores y
lotros estudiantes, las percepciones de la calidad educativa y|
mas.

»
(Una evaluacion general de la reputacion de una institucion
Imagen global basada en una combinacion de factores cognitivos y
lemocionales. Esta percepcion puede verse influenciada por
factores como la calidad educativa, la cultura
lorganizacional, la reputacion, el desempefio de los

Tangible Que se conceptualiza como objetos que se pueden tocar y
percibir por el humano como el equipo y matetiales.

Capacidad para proporcionar un servicio prometido de
manera segura, confiable y cuidadosa. Si se conserva la
Fiabilidad promesa del servicio, las cosas estan funcionando bien
desde el principio y ofrecer este servicio en el tiempo
especificado.

Se trata de la capacidad que tiene el equipo de personal
" . ! para brindar un buen servicio y resolver dudas que tiene
Satisfaccion del cliente Capacidad de respuesta el cliente con la finalidad de dar el mejor servicio de

i atencion.

Entendida como la atencion que muestran los
trabajadores y sus habilidades para generar confianza,
Seguridad implica credibilidad que también incluye confiabilidad
haciendo que no exista el peligro o riesgo.

Mejor conocido que la atencion personalizada que la
organizacion distribuye a sus clientes, es decir, la

Empatia capacidad de prestar atencion individual y cuidadosa a
los clientes.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario ““La imagen corporativa y su relacion con la satisfaccién
del cliente en la |.E.P. Mi primer pasito, Nepefia, 2023 elaborado por Flores Saldafia Sally Guadalupe y Monroy
Bricefio Edith Rosmeri en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
_comprende 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
faciimente, es decir, | < palabras de acuerdo con su significado o por la
su sintéctica y ordenacion de estas.
o.o.0 INVESTIGA :
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semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. S MadSradp nIvel algunos de los términos del item.
‘ El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel Eer
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
4 : 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene : .
! : acuerdo) la dimension.
relacion légica con
la dimensién o . 5 i
P 3 i El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esté midiendo."
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
i El item puede ser eliminado sin que se vea
1.:No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
EELEVANCHA 2. Baio Nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | <* 220 NVe puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. [ 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-o-e INVESTIGA
ucv

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Variable del instrumento: Imagen corporativa
e Primera dimension: Imagen cognitiva

Clarid|Coher| Relev
Indicadores item &1 encial sioia Observaciones
Facilidad de entrada 1 4 3 4
Imagen innovadora 2 4 4 4
Anuncios efectivos 3 4 3 4
e Segunda dimension: Imagen afectiva
Clarid|Coher| Relev| :
Indicadores item g o st Observaciones
4 4 3 4
Entorno propicio para la comunicacion 5 4 4 4
6 | 4 3 4
Ambiente propicio para estudiar 7 4 4 4
Entorno estimulante 8 4 3 4
* Tercera dimension: Imagen global
. Clarid|Coher| Relev
Indicadores item et Bhelaancia Observaciones
9 4 3 4
Percepcion personal
for| 4 4 4
11| [ B
Imagen de la sociedad
12| 4 4 | 4
13 4 3 4
Imagen comparada con otras instituciones
IR (R
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimensién: Tangible
Clarid|Coher| Relev| :
Indicadores item pot el owotd Observaciones
1 4 3 4
Infraestructura
2 4 | 4 4
3 4 3 4
Apariencia de los colaboradores
4 4 4 4

e Segunda dimension: Fiabilidad

0.0.0 INVESTIGA
eeoe UCV
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Clarid

Coher

Relev

Indicadores item pesbi il Observaciones
5 4 | 4 4
Cualidad
6 4 4 4
7 4 4 4
Precision
8 4 4 4
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
& Clarid|Coher| Relev|
Indicadores item ad lencial sncia Observaciones
9 4 4 4
Nivel de conocimiento
10 4 4 4
LA 4
Tiempo de espera
12 [ s 4
e Cuarta dimension: Seguridad
Clarid|Coher| Relev .
Indicadores item i i9ationd vy Observaciones
13 4 3 4
Generacion de confianza
14 | 4 4 4
15 4 3 4
Credibilidad
16 | 4 4 4
e Quinta dimensién: Empatia
: Clarid|Coher| Relev|
’ Indicadores item 20 aridial aridie Observaciones
17 llia 4 4
Accesibilidad 18 4 4 4
19 4 4 4
20 | 4 4 | 4
Claridad
21 4 4 4
2 | 4 4 4
Comprension del cliente
23 | 4 (4 4

o%%® INVESTIGA
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan

Dra. Chauca Quifiones Ma'I:i.a Elena
DNI N° 32967420

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited201 7-23 pdf entre otra bibliograffa.

o.0.0 INVESTIGA

que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asf, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al



Anexo 11.
PRUEBA PILOTO

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CROMBACH

iTEMS K 14 N° de items
Sujetos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14L Total svi |56 Sumatoria de las
1 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 48 ’ varianzas poritem
2 5 5 2 2 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5fF 60 Varianza del puntaje de
3 4 3 3 3 3 5 2 4 3 3 5 3 2 5F 48 Vt  [51,27777778 los totales
4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3F 133 l
5 5 3 2 3 3 3 5 3 5 4 5 5 3 5F &4 K Z Vl
6 4 3 4 5 5 5 3 5 3 5 3 5 3 3F &g o= 1 1
7 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 2 3F =58 -
8 3 3 3 3 3 3 5 3 4 4 5 5 4 3F 51 — 1 Vt
9 5 3 5 5 3 5 4 5 5 3 4 5 3 5 g0
10
— 14 15,6
o= 13 51,3
a: 1,076923077 1 — 0, 30336
ESTADISTICOS
Varianza [0,670,871,8"1,070,871,371,6 0,870,871,270,9 1,970,914 a= 1,076923077 [ 0,696641387 ]
VARIABLE IMAGEN CORPORATIVA a= 0,750229186




Prueba piloto: Satisfaccion del cliente

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CROMBACH

Varianza 0,370,2/03705 0,505 0202 0405050401 04050503020202020302

VARIABLE

SATISFACCION DEL CLIENTE

{TEMS
Sujetos | 1 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 Total
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 99
2 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 93
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 89
4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 91
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 79
6 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 82
7 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 87
8 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 92
9 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 5 4 4 5 4 3 3 89
10 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 92

ESTADISTICOS

K 23 N° de items
. Sumatoria de las
Vi 78 varianzas por item
vt 3223333333 Varianza del puntaje de
los totales
ZVL
“=r-1l!
23 18
22 32,2
: 1,045454545 1 — 0, 24164
a=  1,045454545 [ 0,758359186 |
Q= 0,792830059




Anexo 12.
BASE DE DATOS
Imagen corporativa

IMAGEN COGMITIVE | | [MAGEN AFECTIVA
1.Cree Ud. que es Fae 2 Considera que lain: 3. Cansidera que |a publicidad que desarralla 4. Cansidera que pued 5. Es Facil comunicars B. Es facil comunicars 7. Lainstituzion edue: 8. Lainstitucion educ: 9. Considera usted qu 10. Cansidera usted que lainstitucian eduzat 1. Consi
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 i
§ 4 § 14 3 4 § § § § § i
§ § 4 14 4 4 § § 4 § § i
3 3 3 4 4 3 § 4 4 3 4 i
§ 4 4 1 3 3 4 4 4 3 4 2
§ 4 4 13 4 § i § 3 i 4 kil
4 4 4 12 § 4 3 3 § § § 0
4 § § 14 § 4 4 4 § 4 § bl
4 4 3 1t 4 3 3 4 4 4 4 26
4 4 4 12 4 3 § 4 § 4 4 e
4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 i
4 4 4 12 4 4 § § 4 4 4 Kl
4 4 4 12 4 § § 4 4 4 § kil
4 i 4 13 4 § 4 4 4 i 4 Kl
§ § 3 13 § § § 4 4 § § ki
§ 4 3 12 4 4 § b 4 § § i
§ 4 3 12 4 4 § 4 3 4 4 8
4 § 4 13 § § 4 4 4 4 4 Kl
4 4 4 12 § § 4 § § 4 4 i
§ 3 3 1t 4 3 4 4 3 4 4 26
4 4 § 1 4 § § 4 4 4 4 Kl
4 4 § 13 i 4 i 4 4 4 § kil
4 4 § 13 § § 4 4 § § § ki
4 § § 14 4 4 § 4 4 4 4 e
4 4 § 13 § § § ] 4 § 4 ki)
4 4 4 12 4 4 § § 4 4 § bl
4 § § 14 4 § § 4 § 4 4 bl
§ 4 3 12 4 4 § 4 4 4 4 e
4 § § 1 § 4 4 § 4 § 4 kil
4 4 § 13 4 4 4 § 4 4 4 2
4 § § 14 4 4 § 4 4 § 4 0
§ 4 3 12 4 4 § b 4 4 4 Kl
§ 4 4 13 4 4 4 ] § 4 4 Kl
§ § 4 14 § 4 § 4 § § § 1
§ § § 1 4 § 4 § 4 § 4 bl
4 § 4 13 § 4 § 4 § 4 § 3
§ § 4 1 § § 4 § 4 4 4 kil
4 i 4 13 4 § 4 § 4 4 4 Kl
4 4 § 1 4 § § 4 § 4 § 32
§ 4 § 14 4 4 § & § § 4 i
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Anexo 13.
FOTOS
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