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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada: “Gestion de
relaciones publicas y su relacién con la imagen corporativa en la empresa Café de
Mundo - 2016”, con la finalidad de determinar la relacion existente entre la Gestion de
relaciones publicas y la Imagen corporativa dentro de la empresa mencionada. Esperando

de antemano cumplir con los requisitos de aprobacion.

De tal manera que para el desarrollo de la presente investigacion se ha seguido el siguiente
procedimiento, llegando finalmente, resolver la problematica identificada:

Capitulo I: Introduccién. Expone en modo general la realidad problematica, contiene los
antecedentes investigados a nivel nacional e internacional, las teorias, la formulacion del
problema en forma de pregunta, la justificacion de la investigacion, los objetivos generales
y especificos; adicionalmente contiene la hipotesis.

Capitulo Il: Método. Se describen las fases del proceso de investigacion, tipo de estudio,
disefio de investigacion, se precisan las variables su operacionalizacion. Adicionalmente,
se explica la poblacion, la muestra; igualmente, se proponen las técnicas e instrumentos
para la recogida y procesamiento, y los métodos de analisis de los datos.

Capitulo 111: Resultados. Se presentan las tablas y figuras de las estadisticas que son
obtenidas por un programa estadistico. Cada tabla y figura tendra una interpretacién y/o
andlisis suficiente y detallado. Dependiendo del tipo de investigacion se realizara la
contratacion de la hipotesis general y especifica.

Capitulo 1V: Discusion. Se presentan, se explican y se discuten los resultados de la
investigacion con las teorias y los antecedentes presentados en el marco referencial.
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. Se presentan los principales hallazgos

como sintesis de la investigacion, con relacion a los objetivos planteados.
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RESUMEN

La presente investigacion que lleva como titulo “Gestion de relaciones publicas y su
relacion con la imagen corporativa en la empresa café de mundo - 2016, tuvo como
objetivo determinar la relacion existente entre la gestion de relaciones publicas y la imagen
corporativa de la empresa, la metodologia planteada en la investigacion es de Hernandez,
quien a su vez determina que el estudio se evalla a través de los instrumentos de
recoleccion de datos, en este caso se tomo la encuesta, en la cual se elabor6 una serie de
items, relacionadas directamente con sus indicadores, que fueron aplicadas a la muestra de
la investigacion conformada por 125 clientes, obteniendo como resultado que la gestion de
relaciones publicas estdn siendo manejada inadecuadamente, pues no se direcciona
eficientemente las relaciones con el personal pues los colaboradores no brindan una
informacion clara y precisa a los clientes generando desconformidad en los mismos e
insatisfaccion, asi mismo al personal no le gusta trabajar en equipo y no tiene la capacidad
para hacerlo, ademas no toman decisiones constructivas después de un conflicto, otro de
las grandes falencias se detectd en la cultura corporativa de la empresa ya que a la empresa
no se preocupa por implementar equipos modernos lo que genera al mismo tiempo
dificultades para brindar un buen servicio, finalmente se determind que entre ambas

variables existe relacién, pues una afecta a la otra significativamente.

Palabras clave: Gestion de relaciones publicas, Imagen corporativa.
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ABSTRACT

The present research entitled "Public relations management and its relationship with the
corporate image in the coffee company of the world - 2016", aimed to determine the
relationship between public relations management and the corporate image of the
company, The methodology proposed in the research is by Herndndez, who in turn
determines that the study is evaluated through the data collection instruments, in this case
the survey was taken, in which a series of items, directly related With their indicators,
which were applied to the research sample of 125 clients, obtaining as a result that the
management of public relations are being handled inappropriately, because the relations
with the staff are not efficiently addressed since the collaborators do not provide clear
information And accurate to the clients generating dissatisfaction in the same ones and
dissatisfaction, likewise the staff does not like to work in equipment and does not have the
capacity to do it, besides they do not make constructive decisions after a conflict, another
one of the big shortcomings was detected in the Corporate culture of the company since the
company does not care about implementing modern equipment which generates difficulties
at the same time to provide a good service, finally it was determined that there is a
relationship between both variables, since one affects the other significantly.

Keywords: Public relations management, Corporate image.
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INTRODUCION

1.1. Realidad Problematica

En la actualidad las empresas consideran herramienta importante a las
relaciones publicas, dado que estas cumple la funcion mas importantes que es
la de construir el prestigio y el logro de objetivos. La relacion pablica genera
que las empresas participen en eventos realizados por otras, asi mismo es
fundamental para negocios como restaurantes, puesto que ayuda a mejorar la
credibilidad y a entablar relaciones duraderas con los clientes, por la imagen
saludable que este proyecta. De tal manera la imagen que refleja un negocio se
crea con la actuacion en el mercado, brindandole un toque Unico y diferente al
producto o servicio, transmitiendo valores Unicos a la marca que logren ser
identificables para los clientes. La funcién principal de la imagen corporativa
es identificar y definir las caracteristicas de imagen de nuestro restaurante y
trasladarlas, de forma coherente, a nuestra estrategia y a nuestros clientes. Sin
embargo, existen empresas que no saben manejar muy bien ambas variables,
esto debido a que no aplican los instrumentos necesarios, en el momento y

lugar adecuado.

En San Martin existen diferentes empresas dedicadas al rubro de restaurante,
sin embargo, no muchas de estas son reconocidas debido al inadecuado manejo
de las relaciones publicas y esta influye en la preferencia de los clientes. Por
otro lado, café d Mundo es un restaurante peruano, especializado en comida
italiana pizza a la lefia, pastas frescas y parrillas en un acogedor ambiente, se
encuentra ubicada en el Jr. Alegria Arias de Morey N° 157 Tarapoto. Este
restaurante tiene bastante acogida por los turistas, pero aun falta que sea
reconocido a nivel regional y nacional lo que ha permitido que se realice la
presente investigacion, ya que se desea conocer los factores o indicios que han
impedido este desarrollo y crecimiento, asi también se pretende conocer coémo
se esta manejando la imagen corporativa, y de qué manera influye en las

relaciones publicas.
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1.2. Trabajos previos
Tras la problematica encontrada en la presente investigacion se pretende
evaluar las relaciones pUblicas y la imagen corporativa de la empresa Café d’
Mundo, para ello se analizard investigaciones anteriores relacionadas a la
investigacion en estudio, a fin de comprender a profundidad los factores a

investigar. En tanto encontramos a:

Carreton (2009), en su trabajo de investigacion titulada “Las relaciones
Plblicas en la Gestion de la Comunicacion Interna” Universidad de Alicante.
San Vicente del Raspeig — Espafia. Concluyé que:

Determina que las organizaciones desarrollan acciones de evaluaciéon e
investigacién como estrategias, para realizar campafias por lo que permitird
mejorar el proceso de planteamiento y planificacion para realizar acciones

eficaces y eficientes, por lo que cada uno de los procesos sera calificado.

Por otro lado Aramburu (2009), en su trabajo de investigacion titulada: “Plan
de relaciones publicas para restaurantes de comida orgdnica”, instituto
politécnico Nacional, XOCHIMILCO - México. Llegd a las siguientes
conclusiones:

Las relaciones publicas que maneja todo un puablico interno, lo cual permitira
ser deficiente en los servicios otorgados por los consumidores, ya que se
observa que la cultura organizacional tiene definida su visién y mision y
objetivos, todo esto conllevara a que las personas que laboran en el restaurante
no reconozcan en el entorno en el cual trabajan ya que no perseguiran sus
objetivos junto con la empresa. Asimismo, no tienen poder de transmitir una
imagen firme de la organizacion, debido a la falta de comunicacion entre los
miembros de la empresa, ya que el personal que se encuentra dirigiendo no
tienen la capacidad y actitud de atender y escuchar a la gente, siendo asi que
podrian estar en un mal funcionamiento del restaurante como también para el

personal, aunque muchas veces el trabajador quiere crecer y externar.
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Asi mismo Cobelo (2013), en su trabajo de investigacion titulada: “Imagen
Corporativa del Restaurant Bar San Roque”. Universidad Cato6lica Nuestra
Sefiora Asuncion. Asuncion —Paraguay. Llego a la siguiente conclusion:

Para hacer un andlisis de resultados de las preguntadas formuladas para la
investigacion, se contrasta que la imagen corporativa del restaurant “Bar San
Roque” es la imagen icono y la imagen de actitud de la empresa, siendo
considerado y diferenciado por la competencia y por la calidad de servicio que
ofrecen. En cuanto a la personalidad de la organizacién de los clientes del
restaurant, describen que es una empresa de calidad y a un nivel donde se
destaca el comportamiento amable y con disponibilidad de servicio capaz d
mantener a sus clientes por la comida, puesto que es apreciado por las

opiniones que reciben, presentada de manera exitosa.

Por otro lado, Osorio (2013), en su trabajo de investigacion titulada: “Rediserio
de la imagen corporativa del almacén infantiles Julian Andrés con base en la
semidtica”, Universidad EAN, Bogota — Colombia. Concluyo que:

El proceso analizado sobre el almacén Infantiles Julian Andrés se puede
evidenciar que la implementacion es una clave importante en el surgimiento de
la identidad e imagen corporativa en todas las organizaciones; hecho que es de
suma importancia para resaltar las caracteristicas y actividades que poseen las
empresas, para finalmente contribuir especies y favorecer en la identificacion

de la empresa.

Ademads, Bustinza (2013), en su trabajo de investigacion titulada:
“Descripcion de la realidad sobre el conocimiento y uso de las Relaciones
Publicas por parte de las micro y pequefias empresas del Parque Industrial de
Villa El Salvador de Lima Metropolitana”. Llego a la siguiente conclusion:

La investigacion tuvo como nivel de conocimiento, el uso de herramientas,
estrategias de las relaciones publicas ejecutadas por las micros y pequefias
empresas del Parque Industrial de Villa El Salvador, elaborando sistemas para
hacer referencia a la organizacion como organismo que estd compuesto por un
grupo de elementos. Del mismo que se sustentd a la flexibilidad de las

Relaciones Publicas. La investigacion concluye que el conocimiento de las
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1.3.

micro y pequefias empresas son escaso debido a la falta de profesionalizacion y
planificacion estratégica, ya que dicha labor es realizada por personas que

desconocen el tema.

Guzmén (2015), en su trabajo de investigacion titulada: “Alcances de las
relaciones publicas en la imagen publica de la Escuela Superior de Imagen
Publica de la Universidad Galileo” Universidad Galileo de Guatemala,
Guatemala. Llegd a la siguiente conclusion:

Deduce que la investigacion ha permitido que las relaciones publicas
directamente fueran seleccionadas en base a un muestreo no probabilistico lo
cual se demostrd6 como muestra y como instrumento que se utilizaron en las
encuesta para el presente estudio, siendo asi que se definen planteamientos para
obtener objetivos con la imagen publica institucional estableciendo referencias
para los alcances de la disciplina en cuestion.

Geldres (2014) en su trabajo de investigacion titulada : “La mezcla de ventas al
detalle (6p) y el posicionamiento del restaurante ANTOJITOS GRILL, en la
ciudad de Huamachuco”. Universidad Nacional de Trujillo, Huamachuco —
Per0. Llego a la siguiente conclusion:

El restaurant ANTOJITOS GRILL es el resultado del emprendimiento debido a
la buena economia que exista en la empresa, a la existencia de una buena
administracion del Marketing, definiendo la meta del mercado que es
importante para el desarrollo de estrategias a un nivel de posicionamiento del
restaurante ANTOJITOS GRILL basado en los atributos del producto y la
variedad de platos de su buena sazén, fijando que los clientes queden
satisfechos y estén dispuestos a recomendar a sus amigos, familiares entre

otros.

Teorias relacionadas con el tema

Para conocer ain mas sobre las variables en estudio se procedera a determinar
algunos conceptos sobre relaciones publicas e identidad corporativa, las cuales
estaran sustentadas segun autor para dar mejor veracidad a nuestra

investigacion.
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1.3.1 Gestion de relaciones publicas:

La gestion de relaciones publicas establece lazos entre la empresa y el
consumidor, por ende, es importante que se maneje adecuadamente, para
entablar relaciones duraderas. “El contexto de la gestion del talento humano
estd conformado por las personas y las organizaciones. Las personas pasan
gran parte de sus vidas trabajando en las organizaciones, las cuales dependen

de las personas para operar y alcanzar el éxito.” (Chiavenato, 2002, p. 4).

Es importante que la empresa se relacione, con diferentes grupos sociales, ya
que estos son un puente para acceder a diferentes mercados relacionados a un

vinculo comun.

Habilidad para establecer relaciones con redes complejas de personas, cuya
cooperacion es necesaria para tener influencia sobre los que manejan los
productos lideres del mercado, clientes, accionistas, representantes de
sindicatos, gobernantes en todos los niveles (locales, estatales y
provinciales), legisladores, grupos de interés, proveedores y la comunidad
toda. (Alles, 2007, p. 79)

Para lograr gque las relaciones publicas se manejen adecuadamente, es necesario
seguir un proceso en donde se cumplan cada uno de los objetivos de manera

eficiente.

Persigue el propdsito de crear una buena imagen del ente que se esté
promoviendo. Ello requiere de la elaboracion de un plan lo que resulta clave
para alcanzar los objetivos previstos Esa gestion es clave y consiste en la
formulaciéon coherente de una serie de tacticas que conduzcan a la

promocion de los elementos positivos del ente. (Alarico, 2005, p. 25)

Por ende las relaciones publicas son consideradas como la creacion de vinculos
con los diferentes publicos de la sociedad, de tal manera que una organizacion
tenga mas participacion en las actividades sociales, siendo estas reconocidas

por los mismos. (Croft, 2008)
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Importancia de las relaciones publicas:

Consiste a producir un vinculo entre empresa y consumidor, creando una
imagen positiva y que genere una buena promocion de esta, lo cual le permita
diferenciarse de las demas empresas, las relaciones publicas mediante una

gestion estratégica logran diferenciarse de sus competidoras. (Barquero, 2006).

v ldentidad: Es la manifestacion fisica de la marca lo que le caracteriza y
diferencia de las demas empresas, sobre ella la identidad trabajaban las

relaciones publicas. (Barquero, 2006).

v" Filosofia: Es el objetivo de cada empresa, estableciendo una mision, el
beneficio lo que la empresa proporciona a su publico (clientes),
demostrando los valores que dirige la empresa, la vision hacia donde
quiere llegar. (Barquero, 2006).

v Cultura: Es el actuar de la empresa en su conjunto, lo cual tienen que
ver con los valores, hecho que es lo que presenta desde su interior ya
que no es representada solo por las acciones sino por todos los que
conforman la empresa. (Barquero, 2006).

v" Imagen: Es aquella representacion que la empresa desea construir en
los grupos representativos, ya que la imagen se construye a través de
acciones visibles, con lo cual la empresa se relaciona o crear vinculos

comunicativos. (Barquero, 2006).

v Reputacién: Es aquella representacién mental que se hace el publico
sobre una organizacion a traves de las experiencias directas o indirectas
que haya tenido al mismo tiempo como la empresa se comunica con su
grupo representativo, hecho que la reputacion es algo dificil de cambiar

porque esta establecido en la mente de los publicos. (Barquero,2006).

18



DIMENSIONES DE LA GESTION DE RELACIONES PUBLICAS.

Percepcidn sobre los colaboradores:

En las relaciones publicas existe la interaccion entre colaborador-clientes,
debido al tipo de calidad de servicio que dicho colaborador de la empresa
brinda al publico, puesto que muestra presencia y atencion representando a la
misma. (Castillo, 2010).

v" Informacion claray precisa: el personal de una organizacion debe tener
la capacidad de brindar una informacion clara y precisa sobre su producto
0 servicio a los clientes, de esa manera se lograr reflejar una imagen
adecuada. (Castillo, 2010).

v' Atencion personalizada: el cliente necesita que lo escuche y satisfaga
sus necesidades, sin embargo, existen empresas que no saben cdémo
lograrlo, la mejor forma para agradar al cliente es bridandole una

atencion personalizada, Unica y preferencial. (Castillo, 2010).

v' Atencion Oportuna: la calidad de atencidon brindada al cliente, lo cual es
el proceso para satisfacer su necesidad, ya que es cumplir con todo los
requerimientos y necesidades de la misma. Los colaboradores deben
adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a la calidad o
el servicio, puesto que sera el inicio a dar una atencién adecuada y la

seguridad de lo que el cliente esta consumiendo. (Castillo, 2010).

v' Apariencia Fisica: para ascender en el trabajo en una empresa debe
existir un buen perfil, la presencia que el colaborador de la empresa
muestra ante las relaciones publicas, debido a que sera la imagen
corporativa, dejando en alto la presencia la higiene y el valor de la
empresa. Como, por ejemplo: (Castillo, 2010).

o Estar bien vestido (uniformidad): demuestra la higiene y cautela

que tienen ese colaborador para dar atencion al puablico, mostrando
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presencia y uniformidad de acuerdo a lo que la empresa ofrece.
(Castillo, 2010).

o Tener facilidad de palabras: es la apariencia e inteligencia que
tienen el colaborador para dar un buen servicio, satisfaciendo la

necesidad del consumidor. (Castillo, 2010).

Comunicacion directa con los directivos.

La gestion de las relaciones publicas es direccionado y dirigido por los
directivos de la empresa, puesto que ellos son los encargados de que el nombre
de la empresa y el servicio que brindan llegue a los diferentes publicos, asi
mismo establecen estrategias y pardmetros que permiten ofrecer los productos
en el mercado, de esa manera la empresa y la marca ser reconocidas e

identificadas por los consumidores. (Castillo, 2010).

v" ldentificacion del problema.
Los directivos son profesionales encargados de reconocer e identificar
oportunamente los problemas que se presenten en la empresa, sea por la
atencion, identificar el comportamiento de los colaboradores, conocer los
problemas que suceden con los clientes, observar permanentemente el
libro de reclamaciones, estar pendiente de la documentacion del
establecimiento, de esa manera identificar de manera oportuna las fallas y

deficiencias que incomodan a los clientes. (Castillo, 2010).

v Solucién del problema.
Es importante que los directivos se encuentren en la capacidad de
solucionar o dar respuesta oportuna y eficiente a los problemas que
sucedan en la organizacion, asi mismo realizar reuniones con los

colaboradores para conocer sus inquietudes. (Castillo, 2010).
v' Comunicacion reciproca.

En las organizaciones la comunicacién es una herramienta importante

para entablar lazos de amistad entre jefes y colaboradores, asi también
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permite que la informacion que se brinde sea clara y precisa, por otro
lado, es necesario que los directivos se involucren con los clientes que
posee la empresa, de esa manera se identificara las inquietudes de los

consumidores de manera directa. (Castillo, 2010).

Contacto con la sociedad:

Es importante que las empresas participen en actividades sociales, lo cual es
voluntad propia, sin necesidad de publicidad, puesto que esta dando conocer su
calidad de servicio y/o producto que ofrece, ya que eso hara que sea una

empresa reconocida, y bien vista por el pablico.

v' Presencia de la empresa: una empresa debe participar en la condicién
de distribuir su producto, ya sea como consumidor o como colaborador
de la empresa, y participara en diferentes eventos que le permitan ofrecer
su producto: (Castillo, 2010).

v' Participacion Social: la participacion social es la toma de conciencia de
los individuos de la sociedad, las participaciones sociales, son sus
acciones las unas con otras, debido a que toman la decision si asistir o no
a alguna actividad social que esté realizando la empresa, puesto que es
decision propia. Lo cual es una forma directa para que las personas
tengan la oportunidad de visualizar el servicio que brinda la empresa.
(Castillo, 2010).

Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion son una herramienta que permite una conexion
entre las empresas y el cliente, puesto que a traves de ellas los consumidores se
informan sobre las caracteristicas de un producto, los precios, etc. Es necesario
que las empresas transmitan un mensaje claro y fluido, de manera creativa e
innovadora para captar la atencion de los clientes. Y los medios mas usados

son los que se mencionan a continuacion. (Castillo, 2010).
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v" Recomendacion del cliente.
La publicidad boca a boca es una conexion directa entre la empresa y los
clientes, puesto que mediante esta herramienta los mismos consumidores
transmiten las cualidades de la empresa y del servicio brindado a su
grupo de amigos, familias, y conocidos, es un medio que no genera costo
alguno sin embargo es el que mayor poder de convencimiento. (Castillo,
2010).

v' Representatividad en las redes sociales.
En la actualidad se han creado diferentes redes tecnoldgicas que permitan
conectar a las personas, y las empresas han visto una oportunidad de
venta en ella, ya que hoy el gran porcentaje de empresas emiten sus
propagandas o anuncios publicitarios en las redes sociales mas utilizadas,
(Facebook, twitter, watsap). (Castillo, 2010).

v" Medios de informacién.
Los medios de informacién (television, radio y periddico), son aquellas
herramientas que transmiten informacion a diferentes lugares del mundo,
conocidas y usadas desde hace tiempo atras, sin embargo, no dejan de
generar influencia en la poblacién, puesto que la mayoria de

consumidores se conecta a dichos medios. (Castillo, 2010).

Imagen corporativa:

La imagen corporativa es la idealizacion que tiene los clientes sobre la
empresa, por esa razbn es importante que se maneje adecuadamente
cumpliendo con los procesos y utilizando las herramientas necesarias. Cuando
nos referimos y hablamos de imagen corporativa es aquella que tienen las
organizaciones como sujeto social, a la idea global que tienen sobre los

productos.

Imagen global, imagen integral, imagen de marca de la empresa, etc. Sin

embargo, el problema no es la cantidad de expresiones, sino la utilizacion
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que se hace de ellas, y que no siempre se ajustan a lo que realmente es la

imagen de una organizacion (Capriotti, 2013, p. 16).

La imagen se construye en la mente de los publicos. Esto significa que el
protagonismo en la construccion de la imagen corporativa lo tiene, en Gltima
instancia, el piblico y no la empresa. “La imagen corporativa es la integracion
en la mente de sus publicos de todos los inputs emitidos por una empresa en su

relacion ordinaria con ellos”. (Ramos, 2008, p. 191)

Factores determinantes del grado de orientacion al mercado:
Es importante tener en cuenta los factores de orientacion al mercado, dado que
gracias a ello se determinara el rumbo de los negocios.

Factores internos, se pueden considerar los siguiente.

- La actitud de la alta direccion.
Al lograr satisfacerlas las necesidades de los clientes, es importante
contar con estrategias para prevenir riesgos de pérdidas. “En cuanto a su
intencion de dar respuesta a las necesidades de los consumidores; su
grado de aversién al riesgo; y la importancia que conceden a
determinados factores como constructores de ventajas competitivas
sostenibles”. (Jiménez, 2007, p. 34).

- La dinamica interdepartamental.
En la organizacion se debe establecer una buena relacion ente las areas
de la organizacion de esa manera lograr que estas se reflejen en la calidad
de atencion. “En lo que respecta a la existencia de relaciones de
cooperacion y ausencia de conflictos entre los miembros”. (Jimenez,

2007, p. 34).

- L os sistemas organizativos.
Para lograr que la imagen corporativa llegue a los diferentes clientes, se

debe tener en cuenta lograr una relacién positiva al interior de la
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empresa, entre los colaboradores y jefes. “grado de formalizacion,
centralizacion, numero de departamentos o areas que conforman la

organizacion, etc.”. (Jimenez, 2007, p. 35).

Dimensiones De La Imagen Corporativa.

Para la evaluacion de la presente variable se establecio una serie de
dimensiones que permitan determinar los procesos para lograr una adecuada
imagen corporativa. La importancia que tiene la imagen corporativa es

entender que todo acto de la empresa debe ser evaluado en términos de imagen.

Esa organizacion estara en las mejores condiciones para lograr una imagen
positiva. Con el fin de profundizar en esta aproximacion al concepto de
imagen corporativa puede resultar atil agrupar esa multiplicidad de inputs
que la integran en tres conjuntos de naturaleza homogénea (Ramos, 2008, p.
193).

El comportamiento corporativo:

La presente dimension es la encargada de brindarle respuesta oportuna a las
dificultades que se presenten en el producto o servicio brindado. El
comportamiento corporativo es aquella respuesta de las empresas ante
cualquier cosa relacionadas a la calidad y al servicio, todas aquellas respuestas
proyectan una imagen funcional de la empresa lo cual forma parte del primer

componente de la imagen corporativa organizacional.

La importancia del comportamiento corporativo en la imagen de una
empresa es tan decisiva que si no logra alcanzar un nivel de suficiencia en
relacién a la inedia del sector de actividad en el que esa empresa opera de
poco serviran las acciones de comunicacion que se aborden con el objetivo
de lograr una imagen positiva de esa empresa. S6lo a partir de ese nivel de
suficiencia del comportamiento corporativo se logran resultados eficaces a
través de la comunicacién. (Ramos, 2008, p. 193).

. Contacto proactivo con el cliente.
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o Capacidad de trabajo en equipo.

o Comportamiento y actitudes constructivas ante los conflictos.

La cultura corporativa:
La cultura corporativa se refiere basicamente al comportamiento de la
organizacion, y lo que este refleja en los diferentes clientes.
Es la construccion social de la identidad de la organizacién. Es decir, el
modo que tiene la organizacion de integrar y expresar los atributos que la
definen o, dicho de una manera todavia mas simple. EI modo de ser y de
hacer de la organizacion. Ser aficionado al fatbol puede ser un rasgo de
identidad de una persona; la cultura se expresa en el modo en que esa
persona integra ese hecho. Que puede ser como lo hace un hooligan o como
la de un aficionado que simplemente asiste a su localidad en el estadio
siempre que juega su equipo. (Ramos, 2008, pag. 193).
. Implementacién de Equipos tecnoldgicos
. Adaptacion a los equipos tecnoldgicos
. Cumplimiento de politicas

. Cumplimiento de objetivos

La personalidad corporativa.
Son los atributos o la imagen que la organizacién pretende reflejar en los
diferentes publicos, de esa manera ser identificados tan solo escuchando su
nombre. La personalidad corporativa también es wun conjunto de
manifestaciones que la empresa efectiia de manera voluntaria con la finalidad
de demostrar una imagen intencional hacia sus publicos, esa imagen
intencional la conforman aquellos atributos que la empresa pretende inferir en
la mente del pablico para lograr una imagen positiva.
La personalidad publica o corporativa de una empresa se construye,
basicamente, a través de su comunicacion tanto en su dimension interna
(comunicacion interna) como en la externa (comunicacién corporativa), y su
funcién principal. Sobre todo, en el caso de esta Gltima, es la formacién de
una imagen positiva de la empresa. Pues bien, hay que decirlo claramente,

aungue la comunicacion es el instrumento especifico para gestionar la
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1.4.

1.5.

imagen corporativa, su influencia en ésta, es limitada. (Ramos, 2008, p.
194).

o Buena presencia

. Habitos de higiene

o Atencion oportuna y Cortez

o Simpatia

. Comunicacion interna y externa.
Formulacion del problema
¢Cudl es la relacion existente entre la gestion de relaciones publicas y la

imagen corporativa de la empresa CAFE DE MUNDO — 2016?

Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion Tedrica: En la presente investigacion se tomd las teorias de

diferentes autores, para la variable gestion de relaciones pablicas se tomo a
Castillo, (2010), quien evalua las relaciones publicas de manera interna y

externa, y Ramos (2008), para la imagen corporativa.

1.5.2. Justificacion Practica: Para Café D° Mundo fue necesario conocer e

1.6.

1.7.

identificar las deficiencias, causas de las relaciones publicas y la
incidencia que esta puede generar en la imagen corporativa. De ese modo

brindarle a solucion oportuna y efectiva.

Hipotesis

Ha: existe una relacion significativa entre la gestion de relaciones publicas y la
imagen corporativa de la empresa Café D" Mundo — 2016.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de relaciones publicas
y la imagen corporativa de la empresa Café D" Mundo — 2016.

Objetivos

Objetivo general:

o Determinar la relacion existente entre la gestion de relaciones publicas y

la imagen corporativa de la empresa Café D” Mundo — 2016.
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Objetivos especificos:

1. METODO

Evaluar la gestion de relaciones publicas en base a la percepcion de los
colaboradores en la empresa Café D” Mundo — 2016.

Evaluar la gestion de relaciones puablicas en base a la comunicacion
directa con los directivos de la empresa Café D” Mundo — 2016.

Evaluar la gestion de relaciones publicas en base al contacto con la
sociedad en la empresa Café D” Mundo — 2016.

Evaluar la gestion de relaciones publicas en base a los medios de
comunicacion en la empresa Café D” Mundo — 2016.

Analizar la imagen corporativa en relacion al comportamiento
corporativo de la empresa Café D Mundo — 2016.

Analizar la imagen corporativa en relacion a la cultura corporativo de la
empresa Café D" Mundo — 2016.

Analizar la imagen corporativa en relacion a la personalidad

corporativo de la empresa Café D Mundo — 2016.

2.1. Disefio de Investigacion

La investigacion desarrollada tuvo un disefio Descriptivo — Correlacional, por

lo que nos permitid estudiar, describir y detallar cada una de las variables con

sus respectivas dimensiones, para luego determinar si existe una relacion

existente entre ambas.

V1

I

M r

S

V2
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M = muestra.
V1=Gestion de Relaciones Publicas.

V2 = Imagen Corporativa.

r = Coeficiente de correlacion

2.2. Variable, Operacionalizacion

2.2.1. Variables
Variable |: Gestion de Relaciona Publicas

Variable 11: Imagen Corporativa

2.2.2. Operacionalidad
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DEFINCION DEFINCION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
Informacion clara y precisa
- Atencion personalizada
La presente variable PERCEPCLISSN SOBRE
En las relaciones fue evaluada Atencion oportuna
publicas existe la mediante el COLABORADORES
interaccion entre instrumento de Apariencia fisica
colaborador- recoleccion —
clientes, debidoal | (encuesta), es asf COMUNICACION |dentificacion del problema
) tipo de calidad de | que se elabor6 una DIRECTA CON LOS | Solucion del problema
GESTION DE servicio que dicho | serie de items, para DIRECTIVOS Comunicacién reciproca
RELACIONES | colaborador de la posteriormente ser _ ORDINAL
PUBLICAS empresa brinda al aplicadas a los CONTACTO CON LA | Presencia de la empresa en eventos

publico, puesto que
muestra presencia y
atencion
representando a la
misma. Castillo,
(2010).

clientes de la
empresa café d
mundo y de esa
manera conocer el
manejo de la gestion
de relaciones
publicas.

SOCIEDAD Participacion social
Recomendacidn del cliente
Representatividad en las redes
MEDIOS DE sociales

COMUNICACION

Uso de los medios de informacion
(tv, radio, periddico).
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DEFINCION

DEFINCION

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Contacto proactivo con el cliente.
i COMPORTAMIENT
La imagen Capacidad de trabajo en equipo.
i O CORPORATIVO
corporativa es la Comportamiento y actitudes
integracién en la _ ) constructivas ante los conflictos
La imagen corporativa de — .
mente de sus Implementacion de Equipos
o la empresa café d mundo tecnoldgicos
publicos de todos — .
_ - se evalué mediante la CULTURA Adaptacion a los equipos
IMAGEN los inputs emitidos CORPORATIVA tecnoldgicos ORDINAL

CORPORATIVA

por una empresa en
su relacion ordinaria
con ellos.
(Ramos, 2008, p.
194).

técnica encuesta, pues se
elabor¢ items a fin de
conocer la percepcion de

los clientes.

Cumplimiento de politicas

Cumplimiento de objetivos

PERSONALIDAD
CORPORATIVA

Buena presencia

Habitos e higiene

atencion oportuna y Cortez

Simpatia

Comunicacion interna y externa.
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2.3. Poblacién, muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los clientes, que constantemente
acuden a consumir el producto, en Café D° Mundo, se tom6é como
referencia a un aproximado de 230 clientes, de tal manera que esto se
calculd, de acuerdo a la concurrencia mensual de los clientes, tal y como

se muestra a continuacion:

Meses N° clientes

Enero 265
Febrero 251
Marzo 245
Abril 189
Mayo 200
Junio 189
Julio 224
Agosto 207
Setiembre 196
Octubre 221
Noviembre 267
Diciembre 301

Total promedio 230

2.3.2.  Muestra

Estuvo constituida por 125 clientes, siendo la totalidad de clientes a

estudiar, de esta manera nuestros resultados obtenidos serdn mas exactos.

Datos:

(Z) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 50%= 0.5
g:(1-p)=05

(d) Margen de error: 5% = 0.05
(N) Poblacion: 230

Formula:

_ NZ%pgq
(N—-1)d?+ Z?pq

n
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B 230 (1.96)2 (0.5)(0.5)
(230 — 1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n

n =125

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

24.1.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnicas: para la presente investigacion se utilizé la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los clientes de la empresa Café de Mundo, con la

finalidad de evaluar cada una de las variables.

Instrumentos: asi mismo el instrumento que se utilizé en el presente
estudio fue el cuestionario, la cual se crea en base a los indicadores y

dimensiones de cada una de las variables en estudio.

Validez: la validez de los instrumentos se aplicO a través de la
aprobacién de expertos el tema, que estos a su vez validaron el

cuestionario dirigido a los clientes de la empresa Café de Mundo.

Confiabilidad: para la confiabilidad de los instrumentos se empleé el
programa SPSS a través del Alfa de Cronbach, aplicando el andlisis de
fiabilidad. Para el logro de la confiabilidad fue necesario aplicar una
prueba piloto a 20 personas, es decir a clientes tomados al azar para ser
encuestados y confiabilizar el instrumento creado en base a las
dimensiones e indicadores de cada una de las variables, para finalmente

Ilegar a obtener los siguientes resultados.
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Andlisis de fiabilidad: Gestidon de Relaciones Publicas

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

N %
Validos 20 100,0
Excluidos® 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,961

14

Anélisis de fiabilidad: Imagen Corporativa

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

N %
Validos 20 100,0
Excluidos? 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,953

13

2.5. Meétodos de analisis de datos: Para llegar a un resultado exacto se realizd un

analisis de datos en base a un proceso de célculos estadisticos, férmulas,

haciendo uso de grafico y tablas lo cual permitié el analisis detallado para la

obtencion de resultados mas relevantes; para ello principalmente se ha utilizado

el programa Excel, para tabular, y graficar los datos obtenidos., asi mismo se

utilizd el programa SPSS para confiabilidad el instrumento, y finalmente

encontrar el coeficiente de correlacion a traves de la prueba del Rho de

Spearman.
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2.6. Aspectos Eticos: Es un trabajo investigado y estudiado, original debido a que
no contiene plagio, cumpliendo con la normatividad de la Universidad César
Vallejo, demostrando responsabilidad en el desarrollo de los datos que se
adquiere al instrumento de recoleccion. Por lo que el estudio, fue investigada
por el propio autor, asimismo la informacion recolectada sobre Café de Mundo

se tratd con mucha precaucion a fin de no perjudicar a la empresa.
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RESULTADOS
3.1. Evaluacion de la gestion de relaciones publicas en base a la percepcion de

los colaboradores en la empresa Café D° Mundo — 2016.

Tabla 1:
Gestion de relaciones publicas en base a la percepcion de los colaboradores

en la empresa Cafée D” Mundo.

Percepcidn sobre los colaboradores
Inadecuado Regular Adecuado TOTAL
fi 67 53 5 125
% 54% 42% 4% 100%
Fuente: Elaboracién propia.

60%

40%

20%

diny

Inadecuado Regular Adecuado

0%

Figura 1: Gestion de relaciones publicas en base a la percepcion de los
colaboradores en la empresa Café D” Mundo.

Fuente: Tabla 1.

Interpretacion

En la tabla y grafico 1 se puede apreciar que las relaciones publicas con
relacion a la percepcion del personal viene desarrollandose de manera
inadecuada (54%), puesto que gran porcentaje de los clientes encuestados
considera gue la informacién ofrecida no es clara y precisa, emitida por parte
del personal, asi mismo se ha logrado identificar que la atencion brindada por
el personal pocas veces se personalizada, amable, cortes, por lo que los clientes
no se sienten a gusto con ello, ademas que el personal no se adapta a brindar un

servicio de calidad al cliente, asi mismo el personal no demuestra presencia y
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3.2

uniformidad en su vestimenta, por lo pocas veces demuestra tener facilidad de
palabra.
Evaluacion de la gestion de relaciones publicas en base a la comunicacion

directa con los directivos de la empresa Café D" Mundo — 2016.
Tabla 2:
Gestion de relaciones publicas en base a la comunicacion directa con los

directivos de la empresa Café D” Mundo.

Comunicacion directa con los directivos

Inadecuado Regular  Adecuado TOTAL

fi 75 47 3 125
% 60% 38% 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia

60%
40%

20%

Ay

Inadecuado Regular Adecuado

0%

Figura 2: Gestion de relaciones publicas en base a la comunicacion directa
con los directivos de la empresa Café D Mundo.

Fuente: Tabla 2.

Interpretacion

En la tabla y grafico 2, se puede apreciar que la comunicacion directa con los
directivos viene desarrollandose de manera inadecuada (60%), puesto que los
directivos no identifican con facilidad los problemas, por lo que muchas veces
se crea conflictos con el cliente, y a pesar de dar solucion a algunos problemas,
las relaciones con el cliente muchas veces no mejoran, asi mismo otro de los
grandes problemas es que los directivos no mantienen una constante

comunicacion con los clientes de la empresa.
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3.3. Evaluacion de la gestion de relaciones publicas en base al contacto con la

sociedad en la empresa Café D” Mundo — 2016.

Tabla 3:
Gestion de relaciones publicas en base al contacto con la sociedad en la

empresa Café D” Mundo.

Contacto con la sociedad
Inadecuado Regular Adecuado TOTAL
fi 75 47 3 125
% 60% 38% 2% 100%

Fuente: elaboracion propia

60%

40%

20%

Ay

Inadecuado Regular Adecuado

0%

Figura 3: Gestion de relaciones publicas en base al contacto con la sociedad
en la empresa Café D” Mundo.

Fuente: Tabla 3.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla y grafico 3, el contacto con la sociedad
viene aplicandose de manera inadecuada (60%), puesto que minima son las
veces que la empresa participa en eventos en la ciudad de Tarapoto, asi mismo
se ha logrado identificar que la empresa no toma importancia a la
responsabilidad social empresarial, por lo que no participa constantemente en

las actividades ambientales de la ciudad.
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3.4. Evaluacion de la gestion de relaciones publicas en base a los medios de

comunicacién en la empresa Café D” Mundo — 2016.

Tabla 4:
Gestion de relaciones publicas en base a los medios de comunicacién en la

empresa Café D” Mundo.

Medios de comunicacion
Inadecuado Regular Adecuado TOTAL
fi 75 47 3 125
% 60% 38% 2% 100%
Fuente: elaboracion propia

60%
40%
20% .

Inadecuado Regular Adecuado

0%

Figura 4: Gestion de relaciones publicas en base a los medios de
comunicacion en la empresa Café D” Mundo.

Fuente: tabla 4.

Interpretacion

En la tabla y grafico 4, se puede apreciar que las relaciones publicas a través de
los medios de comunicacion viene desarrollandose de manera inadecuada
(60%), puesto que la relacion entre empresa y cliente no son las mejores, por lo
que no se divulga en la sociedad las virtudes de esta, asi mismo se ha
identificado que la empresa no demuestra participacion en las redes sociales
para dar a conocer a las personas de lo que vende, por lo que no utiliza los

medios de comunicacion para darse a conocer o impartir alguna informacion.
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GESTION DE RELACIONES PUBLICAS

Tabla 5:

Gestion de relaciones publicas.

Gestion de relaciones publicas

Inadecuado Regular Adecuado TOTAL

fi 70 50 5 125
% 56% 40% 4% 100%

Fuente: Elaboracidn propia

60%
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20%
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Ay

Inadecuado Regular Adecuado

0%

Figura 5: Gestion de relaciones publicas.

Fuente: Tabla 5.

Interpretacion

Tras el andlisis de cada una de las dimensiones que conforma las relaciones
publicas de la empresa Café D’ Mundo se logrado determinar que la gestion de
los mismos viene desarrollandose de manera inadecuada (60%), debido a que
no se maneja o direcciona adecuadamente las relaciones con el personal, los
directivos, la sociedad y sobre todo la utilizacion de los medios de

comunicacion y las redes sociales.
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3.5. Anélisis de la imagen corporativa en relacion al comportamiento

corporativo de la empresa Café D” Mundo — 2016.

Tabla 6:
Imagen corporativa en relacion al comportamiento corporativo de la empresa
Café D" Mundo.

Comportamiento corporativo

Deficiente Regular  Eficiente TOTAL
fi 72 50 3 125
% 58% 40% 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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40%

20%

4

Deficiente Regular Eficiente

0%

Figura 6: Imagen corporativa en relacion al comportamiento corporativo de
la empresa Café D” Mundo.

Fuente: tabla 6.

Interpretacion

En la tabla y grafico 6 se puede apreciar que el comportamiento corporativo se
desarrolla de manera deficiente (58%), puesto que la empresa no se relaciona
activamente con los clientes, asi mismo se ha logrado identificar que el
personal no demuestra tener la capacidad para trabajar en equipo, por otro lado
se ha detectado que la empresa no toma decisiones constructivas frente a los

conflictos que se suscitan dentro y fuera de ella.
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3.6. Anélisis de la imagen corporativa en relacion a la cultura corporativo de la
empresa Café D" Mundo - 2016.

Tabla 7:
Imagen corporativa en relacion a la cultura corporativa de la empresa Café
D" Mundo.
Cultura corporativa
Deficiente Regular Eficiente total
fi 70 50 5 125
% 56% 40% 4% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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0%

Figura 7: Imagen corporativa en relacion a la cultura corporativa de la
empresa Café D” Mundo.

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla y grafico 7, se ha establecido que la cultura
corporativa de la empresa demuestra tener un desarrollo deficiente (56%), esto
debido que la empresa no implementa equipos tecnolégicos modernos para
ofrecer un buen servicio, asi mismo se ha identificado que el personal de la
empresa no se adapta rapido a los nuevos equipos tecnologicos, por otro lodo
se ha logrado detectar que la empresa no cumple con las politicas y normas a
las que estd inmersa, evadiendo algunas de ellas, de tal manera los objetivo

propuestas por la misma no son cumplidas adecuadamente.
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3.7. Andlisis de la imagen corporativa en relacion a la personalidad
corporativo de la empresa Café D” Mundo — 2016.

Tabla 8:
Imagen corporativa en relacion a la personalidad corporativa de la empresa
Café D" Mundo.

Personalidad corporativa

Deficiente  Regular Eficiente total
fi 70 50 5 125
% 56% 40% 4% 100%

Fuente: Elaboracion propia

60%
40%

20%

Ay

Deficiente Regular Eficiente

0%

Figura 8: Imagen corporativa en relacion a la personalidad corporativa de la
empresa Café D” Mundo.

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion

Con relacion a la personalidad corporativa se logrado identificar que viene
desarrollandose de manera deficiente (56%), debido que la empresa no
demuestra tener un ambiente confortable, ademas que el personal no demuestra
buena presencia en su forma de vestir, creando desconfianza e incomodidad en
el cliente, de tal manera que se detectd que el personal no demuestra tener
habitos de higiene, orden y limpieza las actividades que desarrolla, por lo que
tampoco ofrece una atencion oportuna y cortes ante los clientes y otros
publicos, creandose una decadencias en la simpatia del persona, finalmente se
ha logrado identificar que la comunicacion interna y externa muchas veces no

se da de manera fluida, por lo que no se crea buenas relaciones con el publico.
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IMAGEN CORPORATIVA

Tabla 9:

Imagen corporativa.

Imagen
corporativa
Deficiente Regular Eficiente total
fi 68 52 5 125
% 54% 42% 4% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 9: Imagen corporativa.
Fuente: Tabla 9.
Interpretacion
La imagen corporativa en la empresa Café d” Mundo se desarrolla de manera
deficiente (54%), esto debido a las falencias presentadas en el comportamiento
tanto de la empresa, como de las personas que integran la misma, otro de las
grandes falencias se detectd en la cultura corporativa de la empresa, y
esencialmente en la personalidad corporativa, la cual influye mucha en la
creacion de una buena imagen corporativa.

3.8. Establecimiento de la relacion existente entre la gestion de relaciones
publicas y la imagen corporativa de la empresa Café D Mundo — 2016.
A través de este estadistico se resuelve el objetivo general de la presente
investigacion, por ende, se aplicO el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman.
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Tabla 10:

Correlaciones

Gestion_Relaciones_
Publicas

Imagen_Corp
orativa

Gestion_Relaciones_
Publicas

Rho
de

Coefici
ente de
correla
cién

1,000

*k

(57

Sig.
(bilater
al)

,000

N

125

125

Spear
man

Imagen Corporativa

Coefici
ente de
correla
cion

757

1,000

Sig.
(bilater
al)

,000

N

125

125

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

Fuente: tabulaciones SPSS
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Figura 10: Correlaciones
Fuente: tabla 10.

En la tabla y grafico n°® 10 se puede apreciar en la variable gestion de
relaciones puablicas se relaciona significativamente con la imagen corporativa,
pues la correlacion de Rho de Spearman muestra un coeficiente de correlacién
de ,757** y una significancia (bilateral) de ,000 indice que establece la
correlacion, es asi que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipotesis
alterna, la cual demuestra que: “H1: existe una relacion significativa entre la
gestion de relaciones publicas y la imagen corporativa de la empresa Café D’
Mundo - 2016”
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IV. DISCUSION
En la presente investigacion se ha logrado establecer que no se maneja o direcciona
eficientemente las relaciones con el personal pues los colaboradores no brindan una
informacidn clara y precisa a los clientes generando desconformidad en los mismos e
insatisfaccion, por otro lado la utilizacion de los medios de comunicacion y las redes
sociales es inadecuada ya que la empresa no realiza publicidad de sus servicios por
las redes sociales, ademas no tiene una buena relacion con el cliente lo que genera
que este no divulgue cosas positivas de la organizacion, finalmente la propaganda en
los medios de comunicacion es escasa, de tal manera que analizando la investigacion
de Aramburu (2009), entre sus conclusiones menciona las malas relaciones publicas,
tiende a que el personal no transmita una imagen firme de la organizacion, debido a
la falta de comunicacion entre los miembros de la empresa, ya que el personal que se
encuentra dirigiendo no tienen la capacidad y actitud de atender y escuchar a la
gente. Por ende, la comunicacién es de vital importancia para poder relacionarse con
las personas que se encuentran en su entorno, pero sin embargo esta dificultad se ha
observado en ambas investigaciones, y no solo en ellas, sino que también es una
problematica latente en las empresas locales. Por lo que finalmente concordamos con
los resultados de Aramburu, ya que resultados similares se ha obtenido en ambas
investigaciones, es decir las relaciones publicas se da con el propdésito de crear una
buena imagen de la empresa, tal y como menciona Alarico (2005), por ende es
recomendable desarrollar estrategias de relaciones publicas para ser reconocidos por
la poblacion, de tal manera tengan una buena percepcién de la misma, ante ello se
puede enmarcar también que es de vital importancia iniciar con la gestion adecuada
del personal, pues ellos seran el componente principal para crear una buena imagen
de la empresa, tomando en cuenta la atencion al cliente, ademas la apariencia que el
personal muestra ante los clientes, pues de acuerdo a ello el clientes tendrd una buena

0 mala percepcion de la imagen corporativa.

Por otro lado, se ha logrado identificar que la personalidad corporativa no se ha
manejado adecuadamente debido a que la empresa no cuenta con un ambiente
agradable para el desenvolvimiento de las actividades, ademas el personal no refleja
buena presencia fisica ya que muchos de estos trabajadores no utilizan el uniforme

correctamente, generando desconfianza e insatisfaccion en el cliente, aspectos que
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influyen en la buena imagen corporativa. De tal manera que tomando la investigacion
de Cobelo (2013), se puede determinar que la personalidad de la organizacion de los
clientes del restaurant, describen que es una empresa de calidad y a un nivel donde se
destaca el comportamiento amable y con disponibilidad de servicio capaz d mantener
a sus clientes por la comida, puesto que es apreciado por las opiniones que reciben,
presentada de manera exitosa. Por lo tanto, corroboramos los resultados de la
presente investigacion con la de Cobelo, es decir se ha encontrado resultados
opuestos pero que no contradicen la teoria, ya que esa es la imagen perfecta que
deberia crear toda empresa, pero sin embargo en las empresas locales, y en esencial
la empresa café d” mundo, se observa pocas veces estas cualidades, la cual deberia
ser un objetivo primordial para cada una de ellas, ya a través de ellas se podria llegar
a ser muy reconocida en el mercado y sobre todo en el rubro. Todos estos resultados
podemos corroborarla con lo mencionado por Ramos (2008), pues considera que la
Imagen corporativa se crea en la mente de los clientes, de tal manera que esta se
queda grabada en la misma, ademas que se crea una imagen al momento de
relacionarse con los clientes, por lo que, si no se crea buenas relaciones con el

cliente, se creara una mala imagen de la empresa.

Asimismo, se ha identificado que la empresa tiene dificultades para utilizar los
medios de comunicacién, por ende no se aplica estrategias de promocion, marketing,
y entre otras estrategias que hagan reconocida a la empresa, ademas se ha detectado
dificultades para crear relaciones duraderas con los clientes, ya que muchas veces el
cliente requiere buscar informacién en algin medio de comunicacién no puede
hacerlo, puesto que la empresa a pesar de tener alguna péagina activa de
comunicacion, esta no se encuentra en uso, es decir cuando el cliente quiere
interactuar con la empresa a traves de los medios de comunicacién, este no lo puede
hacer debido a que no hay quien le responda, por lo que este tipo de situaciones crean
una mala imagen de la empresa, ante ello Bustinza (2013), en su investigacion ha
logrado determinar que las empresas, poseen muchas dificultades para para crear
relaciones duraderas, ya que carecen de conocimiento y profesionalidad para
desarrollar estrategias de relaciones publicas con los distintos clientes. De tal manera
que concuerdo con lo mencionado por el autor ya que muchas veces esta es la gran

problematica de las empresas Tarapotinas, la falta de conocimiento y profesionalidad
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para crear estrategias, y planificar actividades para crear buenas relaciones con los

clientes, posteriormente una buena imagen de la empresa.
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V.

CONCLUSIONES

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Se ha determinado que el personal, no demuestra las capacidades suficientes
para ofrecer su servicio, ya que estos tienen dificultades para ofrecer
informacion clara, ademas que la atencion personalizada no es la mejor, ya que
el personal no estd pendiente de lo que necesita el cliente, ademas que presenta

una mala imagen personal.

Asimismo, se ha identificado que los directivos de la empresa, tienen
dificultades para identificar problemas del cliente, por lo que la solucién de
problemas no es oportuna, creando de esta manera una mala comunicacién con

los clientes.

Por otro lado, se ha identificado que la empresa pocas veces participa en
eventos sociales, por lo que las personas tienen conocimiento de la misma, al
igual que ello, se ha detectado la falta de participacion de la empresa en

actividades sociales.

Asi mismo las relaciones publicas se ve afectada por el uso deficiente de los
medios de comunicacion, pues se ha detectado, la falta de participacion en las

redes sociales, asi como la carencia en el de medios de informacion.

Por otro lado, se ha detectado deficiencias en la imagen corporativa, dado que
el personal no crea un contacto proactivo con el cliente, asi mismo tiene
dificultades para trabajar en equipo, por lo que tiene dificultades para mantener

un comportamiento constructivo ante los conflictos.

Asi mismo la imagen se ve afectada por la falta de implementacion de equipos
actualizados y tecnoldgicos, ademas que con los que poseen tiene dificultades
para adaptarse a ello, dificultando cumplir con los objetivos de la empresa.

Ademas, la empresa ha tenido problemas con la personalidad que demuestra su
personal, dado que estos no demuestran una buena presencia, asi como la falta

de habitos de higiene, la falta de simpatia hacia los clientes, sobre todo
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5.8.

dificultades para comunicarse con sus compafieros de trabajo, asi como con los

clientes.

Finalmente se resuelve el objetivo general, por lo que se determind que existe
una relacion significativa entre la gestion de relaciones publicas y la imagen
corporativa, pues obtuvo un coeficiente de ,757, superando el indice
establecido por spearman, rechazando la hipotesis nula. es decir, una pésima
gestion de relaciones publicas contribuye en la imagen corporativa de una

organizacion.

50



VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

A la empresa Café d Mundo se le sugiere que realice reuniones en donde todos
los colaboradores participen, compartan ideas y sobre todo se relacionan entre

z

Sl

Realizar capacitacion con relacion a la gestion de empresas y recursos
humanos, de tal manera se mejore la gestion del personal, asi mismo compartir

sus conocimientos con sus trabajadores.

Identificar actividades en las cuales la empresa pueda participar o estar
presente, con la finalidad de crear relaciones con la sociedad, y ser reconocida

por la misma.

Desarrollar una campafia publicitaria, utilizando todos los medios de
comunicacion, de tal manera dar a conocer a la poblacion los productos y

servicio que ofrece la empresa.

Programar cursos de capacitacion a los trabajadores, en temas de atencion al

clientes y calidad de servicio.

Café d Mundo deberia tener en cuenta mejorar e implementar equipos
modernos que faciliten el trabajo al personal, asi mismo realizar talleres para
preparar a los trabajadores en relacion a nuevas técnicas laborales y al uso y

manejo de las nuevas tecnologias.
Implementar un manual de buenas practicas de manipulacion de alimentos y de
atencion al cliente, de tal manera se comparta toda esta informacion con los

trabajadores.

Se sugiere al gerente de la organizacion tomar en cuenta cada una de las

recomendaciones, de ese modo evitar cometer los mismos errores, ademas
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realizar evaluacion permanente, de ese modo conocer las deficiencias que tiene

la empresa.

52



VII.

REFERENCIAS

Alarico, C. y. (2005). Gerencia de Relaciones Publicas y Protocolo. Caracas,
Venezuela: Editorial CEC S.A.

Alles, M. A. (2007). Comportamiento organizacional: como lograr un cambio
cultural a través de Gestion por competencias (1° ed.). Buenos Aires,
Argentina: Granica.

Aramburu, C. (2009). Plan de relaciones publicas para restaurantes de comida
organica. (Tesis Pregrado), Instituto Politécnico Nacional, México. Obtenido
de México:
http://tesis.bnct.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/4792/LLRC2009A744m.pd

f?sequence=1&isAllowed=y

Buztinza, S. (2013). Descripcion de la realidad sobre el conocimiento y uso de las
Relaciones Publicas por parte de las micro y pequefias empresas del Parque
Industrial de Villa El Salvador de Lima Metropolitana. (Tesis Pregrado),
Revista del Instituto de Investigacion, Lima, Peru. Obtenido de Peru:

http://www.correspondenciasyanalisis.com/es/pdf/resenas n3.pdf

Capriotti, P. (2013). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa - 4ta
Edicién. Malaga, Espafia: IIRP - Instituto de Investigacion en Relaciones
Publicas.

Carreton, R. (2009). Las relaciones Publicas en la Gestion de la Comunicacion
Interna. Espafia: AIRP (Asociacion de Investigadores en Relaciones Publicas).

Castillo, A. (2010). Introduccidn a las relaciones publicas. Espafia: 1IRP.

Chiavenato, I. (2002). Gestién del Talento Humano. Colombia: MCGRAW-HILL.

Cobelo, A. (2013). Imagen Corporativa del Restaurant Bar San Roque. (Tesis
Pregrado), Universidad Catolica Nuestra Sefiora de la Asuncion, Paraguay.

Obtenido de Asuncion - Paraguay: http://adecomunicaciones.com/wp-

content/plugins/downloads-manager/upload/cobelo-knapps.pdf
Croft, A. C. (2008). Managing a Public Relations Firm for Growth and Profit,

Second Edition. London, USA: Routledge, Taylor and Francis Group.
Geldres, L. (2014). La mezcla de ventas al detalle (6p) y el posicionamiento del
restaurante ANTOJITOS GRILL, en la ciudad de Huamachuco. (Tesis

Pregrado), Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo - Perd. Obtenido de

53


http://tesis.bnct.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/4792/LRC2009A744m.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://tesis.bnct.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/4792/LRC2009A744m.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.correspondenciasyanalisis.com/es/pdf/resenas_n3.pdf
http://adecomunicaciones.com/wp-content/plugins/downloads-manager/upload/cobelo-knapps.pdf
http://adecomunicaciones.com/wp-content/plugins/downloads-manager/upload/cobelo-knapps.pdf

Huamachuco - Peru:
http://dspace.unitru.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/UNITRU/1007/geldresartea

ga danicela.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Guzman, M. (2015). Alcances de las relaciones publicas en la imagen publica de la
Escuela Superior de Imagen Publica de la Universidad Galileo. (Tesis
Pregrado), Escuela Superior de Imagen Publica, Guatemala. Obtenido de

http://www.razonypalabra.org.mx/N/N90/Tesis/02 Guzman T90.pdf

Jiménez Z, A. 1. (2007). Comunicacién e Imagen Corporativa. Espafa: Editorial-
UOC.

Osorio, R. (2013). Redisefio de la imagen corporativa del almacén infantiles Julian
Andrés con base en la semiotica. (Tesis Pregrado), Universidad EAN, Bogota -
Colombia. Obtenido de
http://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/6000/OsorioEliana2013.pd
f?sequence=7&isAllowed=y

Ramos, F. (2008). El protocolo de la empresa. Espafia: NETBIBLO.

Telofski, R. (2010). Insidious Competition: The Battle for Meaning and the

Corporate Image. United States of America: Tha Kahuna Content Company.
Xifra, J. (2007). Técnicas de las relaciones publicas. Barcelona: UOC.

54


http://dspace.unitru.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/UNITRU/1007/geldresarteaga_danicela.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/UNITRU/1007/geldresarteaga_danicela.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N90/Tesis/02_Guzman_T90.pdf
http://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/6000/OsorioEliana2013.pdf?sequence=7&isAllowed=y
http://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/6000/OsorioEliana2013.pdf?sequence=7&isAllowed=y

ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA “GESTION DE RELACIONES PUBLICAS Y SU RELACION CON LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA EMPRESA CAFE DE

MUNDO - 2016"
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Variable | Dimensiones Indicadores ',f/fecg:ggre]
Problema General Objetivo General Hipotesis General Informacién clara y precisa
PERCEPCION SOBRE | Atencion personalizada
LOS COLABORADORES Atencion oportuna
Apariencia fisica
 Determinar la relacion existente , -
entre la gestion de relaciones COMUNICACION Identificacion del problema
pﬂb"cas y la imagen corporativa de DIRECTA CON LOS Solucion del problema
la empresa Café D” Mundo — 2016. Gestig')n de DIRECTIVOS Comunicacion reciproca _
H1: existe una relacion | relaciones Presencia de laempresaen | Ordinal
significativa entre la publicas CONTACTO CON LA | eyentos
ge’stipn de relgciones SOCIEDAD Participacion social
¢ Cuél es la relacion Obijetivo Especifico plblicas %lallmagen Recomendacion del cliente
xistente entre la gestion - . corporativa de Ja empresa R tatividad en |
% laci ibli * Evaluar la gestion de relaciones Café D" Mundo — 2016. MEDIOS DE epresentatividad en las
| € refaciones pu tl_casdy pUblicas en base a la percepcion de Ho: No existe una COMUNICACION redes sociales _
allmagen CO?X?EVSE € los colaboradores en la empresa relacion significativa _Uso de IQ§ medios d_e
a&ﬂpl\rleDSg 20167 Café D" Mundo — 2016. entre la gestion de informacion (tv, radio,
h ' * Evaluar la gestion de relaciones relaciones publicas y la periédico).
publicas en base a la comunicacion | imagen corporativa de 12 | /o piapie 1y Dimensiones Indicadores Escala de
directa con los directivos de la empresa Café D” Mundo Medicion
empresa Café D" Mundo — 2016. - 2016. Contacto proactivo con el
* Evaluar la gestion de relaciones cliente.
Ublicas en base al contacto con la i i
psociedad en la empresa Café D’ : Coé\AOPFSDROTFf,\AI\'/II'IIEll\IOTO g;&%%éad de trabajo en
Mundo — 2016. magen Comportamiento y Ordinal

* Evaluar la gestion de relaciones
publicas en base a los medios de
comunicacion en la empresa Café D
Mundo — 2016.

Corporativa

actitudes constructivas ante
los conflictos

CULTURA
CORPORATIVA

Implementacion de
Equipos tecnolégicos




* Analizar la imagen corporativa en
relacion al comportamiento
corporativo de la empresa Café D’
Mundo — 2016.

* Analizar la imagen corporativa en
relacién a la cultura corporativo de
la empresa Café D" Mundo — 2016.
* Analizar la imagen corporativa en
relacion a la personalidad
corporativo de la empresa Café D

Adaptacion a los equipos
tecnolégicos

Cumplimiento de politicas

Cumplimiento de objetivos

PERSONALIDAD
CORPORATIVA

Buena presencia

Habitos e higiene

atencion oportuna y Cortez

Simpatia

Comunicacion interna y
externa.

Mundo — 2016.
DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS
Descriptiva Poblacién Para la reeleccion de
Correlacional datos:
La poblacidon estuvo conformada por

/O“ los clientes, que constantemente
M , acuden a consumir el producto, en Encuesta

\ | Café D" Mundo, se tom6 como

0. referencia a un aproximado de 230
clientes.

Tipo de estudio Muestra INTRUMENTOS

No experimental

Estuvo constituida por 125 clientes,
siendo la totalidad de clientes a
estudiar, de esta manera nuestros
resultados obtenidos seran mas
exactos.

Cuestionario




Anexo 02: Instrumentos de recoleccion de datos (Cuestionario)

Gestion de Relaciones Publicas

Nunc
a

A
Veces

Regula

Con
frecuenci
a

siempr
e

1. ¢Considera usted, una informacion clara 'y
precisa del personal que le est& atendiendo?

2. ¢Cree usted que la atencion brindada por el
personal es personalizada, amable, cortes en su
momento?

3. ¢Considera usted que el personal se adapta a
brindar un servicio de calidad al cliente?

4. ¢ Ah observado usted, que el personal demuestra
presencia y uniformidad en su vestimenta?

5. ¢Ah observado usted que el personal demuestra
tener facilidad de palabra?

6. ¢Ha observado usted que los directivos
identifican los problemas, sin crear conflicto
alguno con los clientes?

7. ¢Considera usted que la solucién dada a los
problemas, mejora las relaciones con los clientes?

8. ¢Considera que los directivos mantienen una
constante comunicacion con los clientes de la
empresa?

9. ¢Ha observado Ud., la presencia de la empresa
en eventos publicos que se dan en la ciudad de
Tarapoto?

10. ¢ Considera que la empresa toma importancia a
la responsabilidad social empresarial?

11. ¢Cree Ud., que la empresa participa
constantemente en las actividades ambientales de
la ciudad?

12. ;Cree usted que la relacion entre empresa y
cliente son buenas, por lo que se divulga en la
sociedad las virtudes de esta?

13. ¢Cree Ud., que la empresa posee bastante
participacion en las redes sociales para dar a
conocer a las personas de lo que vende?

14. ;Considera que la empresa utiliza los medios
de comunicacion para darse a conocer o impartir
alguna informacion?




Imagen Corporativa

Nunc
a

Veces

Regula

Con
frecuenci
a

Siempre

1. ¢Considera usted, que la empresa se relaciona
activamente con los clientes?

2. ¢Ah observado usted, que la empresa demuestra
conjuntamente con sus colaboradores la capacidad
de trabajar en equipo?

3. ¢Considera que la empresa toma decisiones
constructivas frente a los conflictos que se
suscitan dentro y fuera de ella?

4. ;Considera que la empresa implementa equipos
tecnoldgicos modernos para ofrecer sus servicios?

5. ¢Ha observado Usted, que el personal de la
empresa se adapta rapido a los nuevos equipos
tecnoldgicos?

6. ¢Considera que la empresa cumple con las
politicas y normas a las que esta inmersa?

7. ¢Considera que la empresa propone objetivos,
que las viene cumpliendo adecuadamente?

8. ¢Considera que la empresa demuestra tener un
ambiente confortable y de buena presencia?

9. ¢Considera que el personal demuestra buena
presencia en su forma de vestir?

10. ¢observa usted que el personal demuestra tener
habitos de higiene, orden y limpieza las
actividades que desarrolla?

11. ;Considera que el personal de la empresa
ofrece una atencion oportuna y Cortez ante los
clientes y otros publicos?

12. ;considera usted que la simpatia del personal
trae confianza en los clientes?

13. ;considera usted, La comunicacion interna y
externa con relacién a la empresa se da de manera
fluida, creando buenas relaciones?




Anexo 03: Matriz de validacién

MATRIZ DE VALIDACION

TESIS: “GESTION DE RELACIONES PUBLICAS Y SU RELACION CON LA IMAGEN CORPORATIVA EN LA EMPRESA CAFE DE MUNDO - 2016"

OPCION DE £
CRITERIOS DE EVALUACION
n RESPUESTA
wl 2 w .y L.
e} @ - Relacién o Relacién
Q|5 o « o Relacion Relacion
< a S| ol 2| o entre la entre el
=S 2 < ITEMS gs| €| 8| | £| entrela : y entreel | . OBSERVACIONES
T | 5 o 3| 0| §| : dimension | . - . itemy la
<| S o S| €| | 3| £ |variableyla indicador .
> | 8 o Z| 3| | 5| &| dimension | . yel y el item | 2PCiON de
Z S § n indicador respuesta
SI | NO | SI | NO | SI |[NO| SI | NO
8 5 5 £ 3 ¢Considera usted, una informacion clara 'y
Y= - , -
— g E £S5 = . 5 s |precisa del personal que le est atendiendo?
2 o 2 s ¢ Cree usted que la atencion brindada por el
8 E s 33 personal es personalizada, amable, cortes en su
; g T8RN momento?
> .
§ o g % £ ¢Considera usted que el personal se adapta a
5 g 2 Z S S = brindar un servicio de calidad al cliente?
2 8 e S ¢Ah observado usted, que el personal
3 o G s 8 demuestra presencia y uniformidad en su
Sl S8 vestimenta?
& < €& = & | ¢Ahobservado usted que el personal demuestra
o | o © O cg O ¢ L1 "
= o SiES L 55 |tenerfacilidad de palabra?
3l > _ ¢Ha observado usted que los directivos
S o t 3 o identifican los problemas, sin crear conflicto
%2 Y S alguno con los clientes?
o O O =35 n 7
¥ S¢o ¢Considera usted que la solucion dada a los
S g g o problemas, mejora las relaciones con los
> - clientes?
o) g = 8 ¢Considera que los directivos mantienen una
% d I :g g=3 constante comunicacién con los clientes de la
O S88 4 empresa?




empresa
eventos

Presenci
en

ade la

¢Ha observado Ud., la presencia de la empresa
en eventos publicos que se dan en la ciudad de
Tarapoto?

on

7

¢Considera que la empresa toma importancia a
la responsabilidad social empresarial?

SOCIEDAD

social

CONTACTO CON LA
Participaci

¢Cree Ud., que la empresa participa
constantemente en las actividades ambientales
de la ciudad?

Recomen
dacion del
cliente

¢ Cree usted que la relacién entre empresa y
cliente son buenas, por lo que se divulga en la
sociedad las virtudes de esta?

\vidad en las

Representati
redes

sociales

¢Cree Ud., que la empresa posee bastante
participacion en las redes sociales para dar a
conocer a las personas de lo que vende?

dico).

MEDIOS DE COMUNICACION
Uso de los
medios de
informacion
(tv, radio,

¢Considera que la empresa utiliza los medios
de comunicacién para darse a conocer o
impartir alguna informacion?

Conta

cto

proac

tivo

con

el

client pero

¢Considera usted, que la empresa se relaciona
;| activamente con los clientes?

Capacidad
de trabajo
en equipo.

¢Ah observado usted, que la empresa
demuestra conjuntamente con sus
colaboradores la capacidad de trabajar en
equipo?

COMPORTAMIENTO
CORPORATIN/O
Comportamie

nto y
constructivas

ante los
conflictos

actitudes

¢Considera que la empresa toma decisiones
constructivas frente a los conflictos que se
suscitan dentro y fuera de ella?

Imagen Corporativa

CORPORATI
de Equipos
tecnolégicos

Implementaci

on

¢Considera que la empresa implementa equipos
tecnoldgicos modernos para ofrecer sus
servicios?




/Adaptac
icos

¢Ha observado Usted, que el personal de la
empresa se adapta rapido a los nuevos equipos
tecnol6gicos?

iento de |equipos
politicas ftecnolég

¢Considera que la empresa cumple con las
politicas y normas a las que esta inmersa?

Cumplimie [Cumplim|ién a los

nto de
objetivos

¢Considera que la empresa propone objetivos,
que las viene cumpliendo adecuadamente?

¢Considera que la empresa demuestra tener un
ambiente confortable y de buena presencia?

Buena
presencia

¢Considera que el personal demuestra buena
presencia en su forma de vestir?

higiene

¢observa usted que el personal demuestra tener
habitos de higiene, orden y limpieza las
actividades que desarrolla?

atencion
oportun [Habitos e

ay
Cortez

¢Considera que el personal de la empresa
ofrece una atencion oportuna y Cortez ante los
clientes y otros publicos?

PERSONALIDAD CORPORATIVA

(considera usted que la simpatia del personal
trae confianza en los clientes?

cacion

interna [Simpatia

Comuni
V4

externa.

¢considera usted, la comunicacion interna y
externa con relacién a la empresa se da de
manera fluida, creando buenas relaciones?

FIRMA DEL EVALUADOR



Anexo 4: Analisis de confiabilidad

Gestion de Relaciones Publicas

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se

elimina el elemento

Varianza de la escala si

se elimina el elemento

Correlacion

elemento-total

Alfa de Cronbach si se

elimina el elemento

corregida
GRP1 25,75 80,303 ,866 ,956
GRP2 25,75 81,671 ,833 ,957
GRP3 25,95 86,682 747 ,959
GRP4 25,90 81,884 ,843 ,957
GRP5 25,85 89,292 ,609 ,961
GRP6 25,85 81,818 ,875 ,956
GRP7 25,75 81,987 ,814 ,957
GRP8 25,95 85,629 ,750 ,959
GRP9 25,90 84,832 ,768 ,958
GRP10 26,00 82,105 ,840 ,957
GRP11 25,85 87,292 ,691 ,960
GRP12 25,85 80,239 ,865 ,956
GRP13 25,95 85,103 ,788 ,958
GRP14 25,75 87,882 ,653 ,961

Imagen Corporativa

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se

elimina el elemento

Varianza de la escala si

se elimina el elemento

Correlacion

elemento-total

Alfa de Cronbach si se

elimina el elemento

corregida
IC1 25,00 65,158 ,670 ,952
IC2 24,75 61,566 ,810 ,948
IC3 24,80 65,642 ,700 ,951
IC4 24,85 65,082 ,706 ,951
IC5 25,00 64,105 ,759 ,949
IC6 24,95 61,839 ,837 ,947
IC7 24,85 59,397 ,904 ,945
IC8 24,80 65,853 ,681 ,951
IC9 24,75 62,934 ,764 ,949
IC10 24,80 63,011 ,781 ,949
IC11 24,75 64,618 ,762 ,949
IC12 24,60 65,726 ,765 ,950
IC13 24,90 61,358 187 ,949




Anexo 4: Procesamiento de datos

Gestion de Relaciones Publicas
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PERSEPCION SOBRE LOS

COMUNICACION DIRECTA CON

CONTACTO CON LA

MEDIOS DE COMUNICACION

Gestion de Relaciones

COLABORADORES LOS DIRECTIVOS SOCIEDAD Publicas
PUNTAJE PUNTAJE PUNTAJE PUNTAJE
PUBLTRIE b L) 2 MINIMO ¢ MINIMO ¢ MINIMO . MINIMO .
PUNTAJE 25 PUNTAJE 15 PUNTAJE 15 PUNTAJE 15 PUNTAJE 70
MAXIMO MAXIMO MAXIMO MAXIMO MAXIMO
ESCALAS 3 ESCALAS 3 ESCALAS 3 ESCALAS 3 ESCALAS 3
DIF. MIN. - DIF. MIN. -
DIF. MIN. - MAX. 20 DIF. MIN. - MAX. | 12 MAX. 12 DIF. MIN. - MAX. | 12 MAX. 56
VARIANZA 7 VARIANZA 4 VARIANZA 4 VARIANZA 4 VARIANZA | 19
Bajo 4 11 Bajo 2 6 Bajo 2 6 Bajo 2 6 Bajo 13| 32
Medio 12 18 Medio 7 11 Medio 7 11 Medio 7 11 Medio 33 51
Alto 19 26 Alto 12 16 Alto 12 16 Alto 12 16 Alto 52 71
PERSEPCION Cgl'\lglég“TiAg(')ﬁN CONTACTO MEDIOS DE Gesti6n de
SOBRE LOS fi % LOS fi % CON LA fi % COMUNICACION fi % Relaciones | fi %
COLABORADORES DIRECTIVOS SOCIEDAD Publicas
Inadecuado 67 | 54% Inadecuado 75 | 60% Inadecuado 75 | 60% Inadecuado 75 | 60% Inadecuado 70 | 56%
Regular 53 | 42% Regular 47 | 38% Regular 47 | 38% Regular 47 | 38% Regular 50 | 40%
Adecuado 5 4% Adecuado 3 2% Adecuado 3 2% Adecuado 3 2% Adecuado 5 4%
TOTAL 125 | 100% TOTAL 125 | 100% TOTAL 125 | 100% TOTAL 125 | 100% TOTAL |125]|100%
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Imagen Corporativa
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COMPORTAMIENTO CORPORATIVO

Deficiente 72 58%
Regular 50 40%
Eficiente 3 2%

CULTURA CORPORATIVA

Deficiente 70 56%
Regular 50 40%
Eficiente 5 4%

PERSONALIDAD CORPORATIVA

Deficiente 70 56%
Regular 50 40%
Eficiente 5 4%

Imagen Corporativa

Deficiente 68 54%
Regular 52 42%
Eficiente 5 4%




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto; HOV'T\G M@qu@/ QQC‘”NA %r

Institucién donde labora H Lm%%
Especialidad 5 5 al .

Instrumento de evaluacion : (_UegHoNari® 8
Autor (s) del instrumento (s): 8&‘&3 SOBAAQM mﬂo ',)Gd)mmﬁ’

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

-~ CRITERIOS - & ©. == INDICADORES Feigt ERs 34|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lgnguaje apropiado y libre de X
ambigiliedades acorde con los sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:

OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y X

operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal

inherente a la variable: )C

Los items del instrumento reflejan organicidad Idgica entre la

ORGANIZACION definicion operaciona] y concep_tual respecto ala .v,ariable:
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las ){

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Lo§ items del instrumepto son suﬁgientes gn_cantidad y 7(

calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable )(’

de estudio.

. | La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicarla realidad,

motivo de la investigacion. X

COHERENCIA ILo§ items del instr.ument.o' expresan relgcic’m con los

indicadores de cada dimension de la variable:

) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo

tecnoldgico e innovacién. X
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento. X\

S T SR UNTAJETOTAL . = = e

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE A4FL|CAB|L|DAD
2510 paro_aglicor.

PROMEDIO DE VALORACION:

PERTINENCIA

T

Tarapoto, ‘JQ de Ddeﬂ“b(’(’ de 2018




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: T:{DP-ES PAH fIiEZ 201/ Y
Institucion donde labora UVIvERSIVDAD Ciéshr vALE)C
Especialidad ; (r?.,\::hé“ G)Q}llxko

Instrumento de evaluacion : (. Ups'l‘iO’T\(lﬂO

Autor (s) del instrumento (s): (60\"\5 S’aaddw\ TE}M\'E‘M )?/)ﬁf"‘b/

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

‘CRITERIOS = =7~ INDICADORES L VR0 22 53545
CLARIDAD Los ftems estan redactados con lenguaje aproplado y llbre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales. X
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal 2

inherente a la variable:

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operaciona! y concep.tual respecto ala .variable:
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las x
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable

SUFICIENCIA

de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los fitems del instrumento expresan relaciéon con los

indicadores de cada dimensién de la variable: )\
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desarrollo <
tecnoldgico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa 4
deI instrumento.

¥ < *PUNTAJE TOTAL . a :
(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tlene un punta]e minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

J/,IQ ,pua q'p/«'él)l’l /«n//omﬁ:» mejoror las rprzjw"/d)

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, f q de@l(fmﬂbfe de 2018
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J' UV\.JO Alegria Arias de Morey 157
TRATTORA-PIZERIA Tarapoto, Per

S pricti s o e wii 042 524918

CONSTANCIA DE
PRACTICA PRE-PROFESIONAL

Por medio de la presente yo TANIA IRACEMA CHOTA DAVILA identificada con DNI N°
43769829 ; como Gerente Administrativa de la empresa SUCHICHE CAPITAL S.A.C con RUC
N° 20531504977 hago constatar que,

El Sr. BORIS SAADDAN TOLENTINO LOZANO , identificado con DNI N° 47046082,
domicilio en JR .MIGUEL GRAU N° 444, CACATACH]I, realizo practicas pre profesionales en la
empresa CAFE D"'MUNDO, desde el 4 de Abril del 2016 hasta la fecha en el cargo de ASISTENTE
ADMINISTRATIVO, demostrando compromiso, eficiencia, desempefiandose con respecto y
responsabilidad en las tareas encomendadas.

Expido la constancia para fines que al interesado convenga.

TARAPOTO, 8 de julio del 2016

Atentamente,

0
Tania LNCH

[\
LS
i
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | version : 09

UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yo. Mg. JesUs Rodriguez Sdnchez, docente de la Facultad de ciencias
empresariales y Escuela Profesional en ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto, revisor (a) de la tesis titulada

“GESTION DE RELACIONES PUBLICAS Y SU RELACION CON LA IMAGEN
CORPORATIVA EN LA EMPRESA CAFE D° MUNDO, 2016", del estudiante BORIS
SAADDAN TOLENTINO LOZANO, constato que la investigacién tiene un indice de
similitud de 16% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas
por la Universidad César Vallejo.

Cacatachi, 08 de Diciembre del 2016

CLT. 010-001

Direccion de Representante de la Direccidn /

Elaboré Investigacion Revisd V|cerrectorodcocﬁgér;vesngcaony Aprobd | Rectorado
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO ucv

Yo Boris Saabnan “lmentine Lowano
ilzimifiqoq con DNLN® EEFOI?GOXZ, egresado de la Escuela Profesional de

..... Mmooy b \uxson®. . de la Universidad César Vallejo,
autorizo (X) . No autorizo { ) la divulgacién y comunicacién publica de mi frabajo
« investigagion, . - titwlado
................. UL roleRom...
¥ v Lo (e

mateEm | CorporaXion.. . Lo Srmmerea..
43

estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

recha: |5 de Nvierbre del 2018

la Direccié
T~ Representante de la Direccién /

Elabord Revisé | Vicerrectorado de Investigacion | Aprobd | Rectorado

Investigacion y Calidad




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

Dra. Ana Noemi Sandoval Vergara
Directora de Investigacion

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Boris Saaddan Tolentino Lozano

INFORME TITULADO:
“Gestion de relaciones publicas y su relacion con la imagen corporativa en la

empresa Café de mundo - 2016”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Licenciado en Administraciéon en Turismo y Hoteleria

SUSTENTADO EN FECHA: 14/12/2016

Dra, i Sandoval Vergara
DIREGTORA DE INVESTIGACION
/ UCV-TARAPOTO .

J
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NOTA O MENCION: 15




