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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la
Comunicacion con el Cliente y la Identidad Corporativa en la empresa CIVA —
Huaraz, 2020. Contando con una poblacion de 210 clientes y una muestra
seleccionada de 136 clientes a través del muestreo probabilistico aleatorio
simple. Se utilizé un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte
transversal, descriptivo — correlacional, teniendo como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados estadisticos fueron de 75,557
como valor de Chi Cuadrado y con un valor de significancia de 0.000; ademas
se obtuvo un 58,8% para la variable de Comunicacion con el cliente, ubicandolo
asi en un nivel medio y un 51,5% para la variable de Identidad Corporativa,
ubicandolo en un nivel alto, llegando a la conclusién que dentro de la empresa
CIVA Huaraz, existe relacion significativa entre la comunicacion con el cliente y
la identidad corporativa; debido a que a menudo la empresa emplea una
comunicacion efectiva con sus clientes; asimismo, la empresa transmite un
mensaje claro y facil de entender sobre lo que ofrecen, influyendo positivamente
en los clientes, ya que logran identificarse de forma excelente con la marca,

consumiendo constantemente los servicios que ofrece la empresa CIVA.

Palabras Claves: Comunicacién con el cliente, Identidad Corporativa.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the relationship between
Communication with the Client and Corporate Identity in the company CIVA -
Huaraz, 2020. Counting on a population of 210 clients and a selected sample of
136 clients through simple random probability sampling. A quantitative approach
was used, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive-correlational
design, using the survey as a technique and the questionnaire as an instrument.
The statistical results were 75.557 as a Chi Square value and with a significance
value of 0.000; Furthermore, 58.8% was obtained for the Communication with the
client variable, thus placing it at a medium level and 51.5% for the Corporate
Identity variable, placing it at a high level, reaching the conclusion that within the
CIVA Huaraz company, there is a significant relationship between communication
with the client and corporate identity; because the company often uses effective
communication with its customers; Likewise, the company transmits a clear and
easy-to-understand message about what they offer, positively influencing
customers, since they manage to identify themselves in an excellent way with the
brand, constantly consuming the services offered by the CIVA company.

Keywords: Communication with the client, Corporate ldentity.



I. INTRODUCCION

Actualmente, en la gran mayoria de las organizaciones que existen en el mundo,
son notables las deficiencias en términos de comunicacion con el cliente al no
ser de interés para las mismas y ponen resistencia para implementar una
comunicacion efectiva con sus clientes; por lo que trae como consecuencia una
amenaza para su imagen corporativa y dificilmente los usuarios se sienten

identificados.

A nivel internacional, han resaltado las dificultades que tuvo que enfrentar la
conocida aerolinea estadunidense United Airlines, el canal de television Cable
News Network dio a conocer la escena que dej6 al descubierto el pésimo trato
que los trabajadores de la compaifiia tuvieron con un cliente, sélo bastaron unos
segundos para que un tuit se convierta en una crisis debido a la paupérrima
comunicacion con el cliente, el cual fue una experiencia desagradable para él,
debido a que los empleados del departamento de aviacion de Chicago lo
agredieron fisicamente arrastrandolo por el pasillo. Cabe mencionar que el
cliente pago por su boleto de un vuelo sobrevendido. Los hechos ocurrieron el
dia 17 de abril del afio 2017, cuando United Airlines requeria de cuatro asientos
para colaboradores de su compaiiia, por lo que ofrecieron mil dolares a quienes
quisieran otorgar su asiento de manera voluntaria y como no hubo voluntarios,
un ordenador eligioé cuatro asiento al azar, uno de ellos fue el asiento del cliente
perjudicado, que se nego a salir del avion alegando que es médico y que tenia
pacientes que atender; agentes de seguridad armados subieron y cogieron al
pasajero de brazos y piernas, sacandolo del avién a la fuerza. La gente ya no
queria viajar con United Airlines, mas aun al haber escuchado las disculpas del
Director Ejecutivo de la compafiia, quien dijo que se disculpaba por tener que
acomodar nuevamente a los clientes del vuelo, sin tomar en cuenta la gravedad

de lo sucedido.

Muchas marcas acostumbran a no darse cuenta que las redes sociales son la
voz de los consumidores, quienes comparten sus opiniones con todo el mundo

con respecto al inadecuado servicio y la deficiente comunicacion que se tiene



con ellos, que aun en la soberbia de muchas compafias creen que el tema es

irrelevante.

Como es el caso de un negocio de comida rapida llamado el Gringo Naco
conocido en la Ciudad de México; segun Lazovska, D. (2017), la empresa El
Gringo Naco llevé a cabo un pésimo trato al cliente, y cabe mencionar que
también una detestable comunicacién a través de las redes sociales, esto debido
a gque la empresa no tiene conocimiento sobre cémo construir relaciones con su
publico, todo comenzé cuando un cliente dio a conocer su incomodidad porque
se sentia insatisfecho con el servicio, lo que no entendié el Gringo Naco es que
no era algo personal, ya que muchas veces una queja puede significar lealtad;
la actitud del Gringo Naco tras el malestar del cliente no fue la mejor, debido a
que realizo uso inadecuado de las redes sociales, insultando a todos aquellos
usuarios que no estaban de acuerdo con el servicio que brindaba. Muchas
compainiias logran resaltar en su actuar que sus clientes no les importan y que lo
anico relevante es el dinero en sus bolsillos, en gran parte de los escenarios con
este tipo de situaciones desagradables resulta ser perjudicial y un principal
motivo para que el ciclo de vida de una empresa llegue a su fin, ya que esta es

la mejor manera de perder clientes.

Asimismo, segun el diario El Pais (2016), las empresas deben tener una
adecuada comunicacion y un excelente trato hacia el cliente de esta manera la
reputacion de las empresas no se veria afectada, muchas veces los clientes
afirman que se cambian de marca cuando reciben un pésimo trato, es por ello
que las empresas deben centrar todos sus esfuerzos posibles para lograr una

efectiva comunicaciéon con sus clientes.

Por otro lado, en el Peru ciertas empresas olvidan que el cliente es su razon de
ser, en muchas ocasiones se han observado episodios de inapropiado trato e
inadecuada comunicacion con el cliente, en el que se evidencia que no es
escuchado y comprendido, esto podria ser perjudicial para muchas compafias,
ademas que en el mundo actual existe la variable de reputacion corporativa, que
muchas de las empresas ignoran con total naturalidad. Es el caso de la empresa
interprovincial Cruz del Sur, asi lo dio a conocer el diario peruano Peru21 (2017);

pese a que una usuaria menciond que su equipaje era bastante fragil, vio como



hacian inapropiado manejo de su equipaje, por lo que subid su malestar a la red
social Facebook. Asimismo, en otra parte del pais, segun el Diario EI Comercio
(2017), una usuaria alz6é la voz de protesta y denuncié que fue victima de
maltrato por parte de trabajadores de la empresa Oechsle tras haber sido tildada
de ladrona, esto se debi6 a la falta de comunicacion que la empresa tuvo con la
usuaria, ya que el personal de seguridad la retuvo en contra de su voluntad y sin
querer escucharla la retuvieron en una habitacion, esta accion trajo
consecuencias en la imagen de la empresa, debido a que la denuncia se hizo

publica.

Del mismo modo, enfocandonos en la ciudad de Huaraz, se logré evidenciar que
muchas de las empresas de transportes presentan escenarios con deficiencias
en la comunicacion con el cliente en el momento que ofrecen su producto o
servicio, debido a que en varias ocasiones ha llegado a relucir el impropio trato
por parte del colaborador con el cliente, consecuencia de que muchas veces el
trabajador toma una actitud conformista durante su horario de actividad, también
por el pésimo servicio que se brinda durante el viaje a bordo, y muchas veces no
se atienden los reclamos de manera adecuada, esto genera desconfianza y falta
de identidad por parte del cliente con la organizacion. Un claro ejemplo a nivel
local, es la empresa de transportes Mévil Bus, que a causa de la inadecuada
comunicacion con el cliente, una colaboradora hizo que un pasajero perdiera su
viaje al no haberle comunicado de manera correcta que es obligatorio portar DNI,
cabe mencionar que el pasajero a la hora de la compra dijo que su documento
de identidad se habia extraviado y que solo tenia una copia, sin recibir respuesta
alguna de parte de la trabajadora el pasajero se retir0; el dia del viaje al pasajero
no lo dejaron embarcar debido a que no portaba su documento de identidad,
creando incomodidad y retraso en sus actividades, el pasajero se sintié tan
disgustado que pidio el libro de reclamaciones, expresando que no se le habia

brindado la informacion adecuada sobre el servicio adquirido.

Asimismo, segun Cueva (2020), mencion6 que a menudo visita lugares en la
ciudad de Huaraz y manifiesta que muchos de los empresarios no estan
acostumbrados a invertir en el adiestramiento de sus empleados para que de

alguna manera ellos puedan crear una Optima comunicacion con sus clientes,



muchas veces se ha evidenciado casos en que las empresas hacen caso omiso
a las sugerencias o reclamos de sus clientes y se refleja el inadecuado trato

hacia ellos.

Ademés, tomando en cuenta la situacion actual que el COVID-19 generé a nivel
mundial, muchas de las empresas estan en riesgo de quiebre; segun Peru Top
Publications (2020), mencioné que el sector turismo, el cual se encuentra
conformada por agencias de viajes, hoteles y empresas de transportes fueron
las mas golpeadas y afectadas por la pandemia, ya que representan el 50% del
PBI Peruano; es el caso de la empresa de transportes interprovincial CIVA
Huaraz que no pudo desarrollar sus actividades de manera normal pese a que
no habia implementado un sistema de desinfeccion para el COVID-19 en sus
agencias, médulos de ventas y vehiculos de transporte, por otro lado los buses
no estaban debidamente implementados para que los pasajeros viajen tomando
una distancia considerada. Todo lo mencionado anteriormente lleva a que la
situacion econdémica tanto de la empresa como de sus colaboradores se viera
comprometida; de alguna u otra manera la empresa se sinti0 obligada a
implementar medidas de seguridad e higiene para prevenir la propagacion del
COVID-19.

Se consideré oportuno formular el siguiente problema de investigacion general:
¢, Coémo la Comunicacion con el Cliente se relaciona con la Identidad Corporativa

en la empresa CIVA — Huaraz, 20207

Del mismo modo, para la investigacién se formularon los siguientes problemas
especificos: ¢ De qué forma la promocion de la marca se relaciona con el disefio
corporativo en la empresa CIVA — Huaraz, 2020?, de la misma manera, ¢ Como
la comunicacion asertiva se relaciona con la conducta corporativa en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020? y por dultimo, ¢(De qué manera los canales de
comunicacion se relaciona con la personalidad de la marca en la empresa CIVA
— Huaraz, 2020?

La investigacion se justificO en el ambito tedrico, debido a que se utilizaron
teorias para el desarrollo del estudio; en lo que se refiere a la variable de

Comunicacion con el cliente se hizo uso de la teoria del conductismo y la teoria



de la comunicacién segun Lovelock y Wirtz y en lo que concierne a la variable
de Identidad Corporativa se utilizé la teoria de la perspectiva multidisciplinaria y
el modelo de la personalidad de la marca segun Aaker. Por otro lado, se justifica
en el ambito practico, debido a que se adquirieron resultados relevantes que
permitieron conocer la relacion entre la comunicacion con el cliente y la identidad
corporativa, también fue de utilidad debido a que se consideré como oportunidad
para recomendar cambios en los procesos de la empresa. Asimismo, la
investigacién en el ambito metodoldgico contribuyé a dar aportes en el plano de
herramientas de la comunicacion con el cliente y la identidad corporativa,
también porque se empled un instrumento debidamente validado con el objetivo
de recolectar informacion relevante sobre las variables; por ultimo, el estudio va
a permitir a los futuros profesionales a crear nuevas investigaciones de tal

manera que consoliden aun mas los conocimientos adquiridos.

En la investigacion se consideré conveniente plantear el siguiente objetivo
general: determinar la relacién entre la Comunicacién con el Cliente y la
Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020. Por otro lado, los
objetivos especificos que se han propuesto para la investigacion son: establecer
la relacion entre la promocion de la marca y el disefio corporativo empresa CIVA
— Huaraz, 2020; del mismo modo, conocer la relacion entre la comunicacion
asertiva y la conducta corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020; y, por
altimo, identificar la relacion entre los canales de comunicacion y la personalidad

de la marca en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

En este sentido, para la investigacion se planted la siguiente hipétesis de trabajo:
Existe relacion significativa entre la comunicacion con el cliente y la identidad
corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020. De la misma forma, la hipotesis
nula es: La comunicacién con el cliente no genera relaciéon con la identidad

corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Asimismo, para la investigacion se rescataron trabajos previos que fueron

desarrollados por distintos autores tanto a nivel internacional, nacional y local:

Linares, Lozano y Ruiz (2017) en su tesis “La comunicacion y la Satisfaccion del
usuario en el Centro de Servicio de Atencién al Contribuyente - SUNAT, del
distrito de Miraflores” presentado a la Universidad Inca Garcilaso de la Vega,
para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion, tuvo como
poblacion a 10,000 usuarios, cuya muestra se conformé por 370 usuarios, a
quienes se les aplico una encuesta y en el que se utilizo el disefio de
investigacién de tipo descriptivo. Se concluyé que, la comunicacién influye
significativamente en la satisfaccidon del usuario, ya que se realiz6 la prueba de
hipotesis del Rho de Spearman con un coeficiente de correlacion de 0.749,
donde se encontrd una correlacion positiva alta entre las variables, asimismo del
100% de los encuestados, el 58.7% manifestaron que en el centro de servicio se
evidencia que existe demostracion de estima y consideracion entre los

colaboradores y los usuarios.

Rodriguez (2017) en su tesis “Percepcion de la Identidad Corporativa desde el
publico interno de la escuela de Posgrado de una Universidad del Peru, 2017”
presentado a la Universidad Cesar Vallejo de Trujillo para obtener el grado
académico de Magister en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa, tuvo como
poblacién y muestra a 30 clientes internos, a quienes se les aplico una encuesta
y se utilizo el disefio de investigacion de tipo descriptivo. Se concluyé que; de la
percepcion de la identidad corporativa presenta un grado alto, ya que se obtuvo
un resultado de 43.33 % lo que significa que los colaboradores de la empresa se
sienten apreciados y demuestran lealtad; por otro lado, el 30% present6 un nivel
bajo, lo que significa que los colaboradores no sienten que se identifican con la

organizacién en la que laboran.

Valles y Guerra (2018) en su tesis “Estrategias de Promocion y Notoriedad de
Marca de la empresa Veronika Solar Catering Company de la ciudad de
Tarapoto, afio 2017” presentado a la Universidad Nacional San Martin de

Tarapoto, para obtener el titulo profesional en Licenciada en Administracion, tuvo



como poblacién a 1320 compradores, cuya muestra se conformd por 298
compradores, a los cuales se les aplico una encuesta, se utilizé el disefio de
investigacion de tipo descriptivo — correlacional. Se concluy6 que; existe relacion
entre las estrategias de promocién y la notoriedad de la marca, ademas la
variable de estrategias de promocion se ubica en un nivel regular con el 56%,
esto se debe a que la empresa efectia la publicidad a través de las redes
sociales de manera relativa, también porque la empresa no acostumbra brindar

promociones personalizadas para cada uno de sus posibles clientes.

Estrada (2016) en su tesis “La comunicacion asertiva en el proceso de
ensefianza y aprendizaje” presentado a la universidad de San Carlos de
Guatemala para obtener el titulo de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion,
tuvo como poblacion a la totalidad de estudiantes del 4to, 5to y 6to grado del
Colegio Nuestra Sefiora de los Angeles, cuya muestra se conform6 por 164
estudiantes a quienes se les aplico una encuesta donde se utilizé el disefio de
investigacion de tipo descriptivo.
Se concluyé que; el nivel de comportamiento asertivo en las alumnas es del 63%,
por lo que se evidencia que tienen la habilidad de compartir conocimientos,
ideas, pensamientos y emociones de manera adecuada sin pasar los limites del
respeto, a su vez, los profesores y estudiantes utilizan componentes verbales en
la comunicacion asertiva como cuestionar libremente, intercambio de ideas,
comprension dentro del proceso educativo y utilizacion de un tono de voz

correcto en las conversaciones.

Neglia (2018) en su tesis “Marca y Fidelizacion de los Clientes en los Minimarkets
de la ciudad de Huaraz, 2015” presentado a la Universidad Nacional Santiago
Antinez de Mayolo para obtener el grado de Maestro en Administracion, tuvo
como poblaciéon a 2120 cliente, cuya muestra se conformd por 325 clientes a
quienes se les aplico una encuesta, se utilizé el disefio de investigacion de tipo
correlacional. Se concluy6 que; la marca se relaciona significativamente con la
fidelizacion de los clientes en los minimarkets de la ciudad de Huaraz, ya que se
obtuvo un nivel medio con el 76.3% y 78.2% respectivamente en los indicadores
como los avisos impresos y el uso de canales de comunicacion convencionales

como la radio o la television.



Para la investigacion se utilizaron teorias relacionadas a las variables de
Comunicacion con el Cliente e Identidad Corporativa, se describieron de la

siguiente manera:

Para la variable de comunicacién con el cliente se utilizaron las teorias del

conductismo y la teoria de la comunicacion segun Lovelock y Wirtz.

Segun Martinez (2012), la comunicacion es un proceso de interaccion social que
puede comprenderse en diferentes niveles; como el intrapersonal, es decir, en el
momento en que se han asimilado los procesos comunicativos posibilitando la
funcion autoreguladora, y el interpersonal, que es cuando sirve para
intercambiar datos, sentimientos, informacion, estados de animos, aspiraciones,

etc.

La comunicacién con el cliente es la base de una estrategia, debido a que las
empresas comunican algo con el propdésito de lograr conseguir un objetivo que
se han trazado. Se manifiesta, ya sea una empresa comunicandose con su
audiencia o un proveedor comunicandose con su cliente. Una comunicacion
efectiva permitird alcanzar los objetivos que se determinen dentro de una

organizacion (Elésegui, 2017).

Los principales directivos de las empresas se han dado cuenta que la
comunicacién es esencial en una organizaciéon, dado que genera una
operatividad Optima y los lleva a alcanzar los objetivos trazados; por tal motivo
es imposible crear una organizacion sin comunicacién, ya que es el punto clave
del éxito y permite la adecuada estructura y funcionamiento de los canales de

comunicacion.

El andlisis de la comunicacion con el cliente es significativo para poder
planear e implementar una buena estrategia en términos de prestacion del
servicio y atencion al cliente. La organizacion es responsable de cuidar su
imagen y de corregir sus errores, ademas de saber estar en todo momento
para brindar una adecuada atencion al cliente, ya que la adecuada relacion
con el cliente generaréa informacién y lazos, por ello aparece la necesidad de

hacer uso de una base de datos, de manera que la actualicemos



constantemente para lograr alcanzar los objetivos de fidelizacion (Alcazar,
2009, p.216).

Es por esta razén que las empresas se caracterizan por desarrollar estrategias
de comunicacion, ofreciendo talleres, charlas y capacitaciones para que la

empresa desarrolle una adecuada comunicacion con el cliente.

Las empresas a menudo llevan a cabo una comunicacion efectiva con sus
clientes para ganarse su confianza, desarrollen la fidelidad y logren simpatizar
con la marca. En la actualidad, existe una gran variedad de fuentes que brindan
informacion como las paginas webs y las redes sociales, trayendo consigo que
el consumidor desarrolle la capacidad para comparar los productos y servicios
de manera que sean capaces de tomar decisiones en forma auténoma. (De
castro, 2014).

Asimismo, Verderber y Verderber (2005) para conseguir una comunicacion
efectiva con el cliente, no solo se necesita comprender el proceso de la
comunicacion de forma integral sino también establecer instrumentos que
aseguren gque el mensaje que se quiere transmitir llegue a su destino de manera

correcta y que haya sido recibido con éxito por el receptor.

La teoria de la comunicacion propuesta por Lovelock y Wirtz (2015), referida a la
promocién de la marca, mencionaron que la consideran como la diversidad de
mecanismos, herramientas y operaciones en funcién al perfil del cliente; dichas

herramientas estan encaminadas a captar clientes.

Segun Lovelock y Wirtz (2015), consideran a la publicidad, relaciones publicas,
Marketing directo, promocion de ventas, ventas personales e internet como

estrategias de promocion, las cuales se describen a continuacion:

En la actualidad se presenta una amplia gama de medios publicitarios,
incluyendo la transmision electrénica, como son la radio y la televisién;
también los medios impresos, como los periddicos y las revistas; y otros tipos
de medios, como son los carteles y las vallas publicitarias, algunos medios
estan mas enfocados que otros y se dirigen a un publico y zonas geogréficas
especificas (Lovelock y Wirtz, 2015, p.174).



La publicidad es el punto de inicio fundamental entre los negociantes y su
publico, pues servira para persuadir, convencer, comunicar, recordar y también
crear conciencia. Tendrd un papel relevante porque brindaréa informacién con

respecto a los bienes o servicios que ofrece una empresa.

Las relaciones publicas involucran incentivar el interés del publico hacia una
empresa y sus servicios, un elemento principal de la estrategia de relaciones
publicas es la elaboracién y reparticion de boletines, involucrando fotografias y
videos, que presentaran la historia de la empresa, los bienes o servicios que

ofrece y también tomar& en cuenta a sus colaboradores (Lovelock y Wirtz, 2015).

El marketing directo incluye diversos medios como el correo electronico, lo
mensajes de texto y el correo directo, estos canales estan encaminados a enviar
potenciales y personalizados mensajes; los clientes utilizan cada vez mas la
tecnologia para proteger su tiempo, estos avances ayudan a que los clientes se
animen a alzar su mano y accedan a querer conocer sobre la empresa y lo que
ofrece (Lovelock y Wirtz, 2015).

Las promociones de ventas son especificas dentro de un periodo y un grupo
determinado de clientes, su objetivo por lo general es acelerar el desarrollo de

decision de compra y motivar a los clientes a adquirir los productos o servicios.

Las empresas de servicios adoptan estrategias de promocion de ventas como
los cupones de descuento, muestras gratuitas, y premios; al utilizar esta manera
las promociones de venta agregan valor en el servicio y crean una ventaja
competitiva; es importante utilizar las promociones de ventas con cuidado, ya
gue los reportes dan a conocer gque los usuarios que se obtienen a través de

estrategias tienen tasas mas bajas de compra (Lovelock y Wirtz, 2015).

Las ventas personales se encargan principalmente de educar a los clientes y
promover la preferencia de un producto o servicio, ya que se crean encuentros
interpersonales; las empresas sobre todo las que comercializan servicios,

contratan agentes para efectuar ventas por su cuenta (Lovelock y Wirtz, 2015).

La publicidad a través de internet abre paso a que muchas empresas puedan
complementar los canales tradicionales de comunicacion de marketing; la

publicidad por internet debe formar parte de una estrategia de comunicaciéon
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integrada y estructurada adecuadamente; los sitios web son faciles de usar,
ademas que los clientes no se extravian en paginas que estan adecuadamente
estructuradas, es importante que los sitios web estén siempre actualizados y que
incluyan informacion publicitaria que sea oportuna y atractiva para los clientes
(Lovelock y Wirtz, 2015).

Para el desarrollo de las dimensiones como la comunicacion asertiva y los

canales de comunicacion, se utilizé la teoria del conductismo.

En este sentido, el conductismo es el analisis de conductas que pueden ser
observadas y medidas. Esta teoria basicamente se enfoca en que a un estimulo
le sigue una respuesta, siendo este el resultado de la interaccion que se logra
con el sujeto y su medio. Watson (1913), manifiesta que el aprendizaje se
produce cuando una persona responde a un estimulo y es recompensada por

dar una respuesta correcta o castigada por dar una respuesta incorrecta.

Es decir, la teoria del conductismo se encarga de modificar la conducta de los
individuos después de un proceso de estimulo, respuesta y refuerzo que finaliza

con el aprendizaje.

A su vez, esta teoria hace mencion a los efectos que los medios de comunicacion
logran en un publico determinado, dicha teoria comprende y percibe que las
personas se dejan convencer por los medios de comunicacién sélo si ellos
quieren, y a través de un lenguaje cémodo y sutil, la teoria del conductismo
define a la comunicacion como una aglomeracion de distintos grupos con la
capacidad de decidir lo que quieren observar o escuchar, ya sea cambiando un
canal de televisién o una emisora, el mensaje tiene que llegar al receptor de
manera correcta a través de una comunicacion asertiva y haciendo uso
adecuado de los canales de comunicacion (Lazarsfeld, Berelson & Gaudet,
1944).

La comunicacion es fundamental, debido a que se intercambiaran sentimientos
y opiniones u otra clase de informacion a través de la gran variedad de canales
tanto tradicional como digital, en el que se tendra que escuchar a los clientes
para llegar a satisfacer sus deseos y necesidades. La clave para una adecuada

comunicacion asertiva con el cliente es distinguir los sentimientos o perspectivas
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del usuario, ser sensible y mostrar interés sobre sus opiniones o sugerencias y
se debe plantear la realidad de lo que en verdad se ofrece. (Canal, disefio y

comunicacion, 2018),

Es importante implementar habilidades de comunicacion asertiva, como lo es el

mostrar empatia, emitir cumplidos y parafrasear (Adler y Elmhorst, 2005).

Una de las caracteristicas esenciales de la comunicacion asertiva es la escucha
activa que es saber escuchar y comprender, ya que hoy en dia la comunicacion
resulta ser de gran relevancia en las organizaciones, los equipos de trabajo
deben enfocarse en escuchar y transmitir de forma correcta los mensajes para

crear de manera sencilla lazos con el cliente (Chiavenato, 2009).

La administracion de la comunicacion en la empresa define las restricciones para
evitar el sobrepeso de los canales de comunicacion, y garantizar que el mensaje

se reciba de manera adecuada y sea entendido en su totalidad por el receptor.

Como afirma Zapata (2016) Las empresas se caracterizan por comunicar
continuamente, debido a que se encuentra conformada por distintas
personas, de esa manera, la comunicacion es propia a la actividad de la
organizacion, ya que permite conservar y asegurar una adecuada

comunicacion; por ello se deben crear canales de comunicacion (p. 206).

Los canales de comunicacion utilizados para trasladar el mensaje, son los orales,

escritos y electrénicos.

La comunicacién oral se caracteriza por emplear poder sobre las palabras,
en este sentido; la expresion verbal, los silencios, los movimientos vy
gesticulares se ubicaran en este sector y estaran conformados por los

diadlogos telefonicos y la comunicacion cara a cara, etc. (p.206).

De manera que, la comunicacion oral es empleada para compartir y distribuir
mensajes que se van a transmitir a través de las ondas sonoras; este tipo de
comunicacion sucede cuando las personas realizan la accion de interactuar cara
a cara o por medio telefonico. Usualmente es usada por los diferentes miembros

de la empresa para lograr que el mensaje sea claro y sencillo.
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La comunicacion escrita, se realiza a través del canal escrito. Torres (2015)
manifiesta que son los medios en donde se utilizara el papel como apoyo y
en ellos, el mensaje ira acompafado de letras y signos, permitira una

comunicacion clara y exacta del mensaje (p.32).

La comunicacion a través del canal escrito sera para transmitir a través de
afiches y volantes a lo que se dedica la empresa y que es lo que ofrece a su

publico objetivo.

Brandolini et al. (2009) sostiene que la comunicacion se efectla a través del
canal tecnoldgico o electronico y; que el fundamento digital es la principal
caracteristica de los medios tecnoldgicos y su bidireccionalidad con sus
clientes potenciales, el cual sera su principal ventaja (p. 88).

La comunicacién electronica se va a manifestar a través de las redes sociales,
revistas digitales, correo electrénico, pagina web, videos online y periédicos
digitales, todos estos medios por el cual podria viajar el mensaje y mantener las
relaciones sociales y personales de manera oportuna con los clientes de la

organizacion.

Por otro lado, las teorias que se utilizaron para la variable de Identidad
Corporativa seran la teoria de la perspectiva multidisciplinaria y el modelo de la

personalidad de la marca; donde se muestran a continuacion:

Laing (1991) da a conocer que la Identidad es el sentido que una persona da a
Sus actos, percepciones, motivos e intenciones; es decir, es todo aquello por lo

gue uno cree que es uno mismo y se siente identificado.

Se considera a la identidad como un fendmeno subjetivo de elaboracion
personal, que se va construyendo de manera simbdlica al momento de

interactuar con otros.

Para Balmer (2001) la Identidad Corporativa es la unién de todos sus elementos
tanto tangibles e intangibles que diferencia a una empresa, y estard conformada
por las decisiones que sus lideres tomen para realizar oportunas acciones, por

las costumbres y el entorno de la empresa; por otro lado, presenta un horizonte
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multidisciplinario y suma la estrategia, la estructura, la comunicacion y la cultura

de la organizacion, a su vez se va a manifestar a través de diversos canales.

Asimismo, para Gregory (1991) la identidad corporativa es el conjunto
coordinado de signos visuales, el cual el publico tendra la capacidad de

reconocer y memorizar de una empresa u organizacion.

Se entendera entonces, que la identidad corporativa es la presentacion de
una organizacion ante su diferente publico, dado que cada organizacion es
Unica e irrepetible, las dimensiones que sobresalen de una empresa en
comparacion a otra siempre son diferentes, por lo tanto, la identidad
corporativa se relaciona con la conducta corporativa y el disefio corporativo

(Melewar y Karaosmanoglu, 2006, p.864).

La conducta corporativa la componen todas las acciones de la empresa, tanto
las que son planeadas como también aquellas que ocurren de forma espontanea,
dentro de la organizacion es fundamental que tanto la comunicacion y la
conducta corporativa tengan un alto grado de correlacion, de esa manera se

evitaran inconvenientes a nivel de expectativa.

La conducta corporativa debe mostrar aspectos intangibles como las
acciones que se toman en una organizacion. Deben de comunicar los valores
y principios de la empresa a su publico y deben de mostrar dia a dia una
adecuada conducta, para facilitar su proceso se compone de la conducta de
la compaiiia, la conducta de los directivos y la conducta de los empleados.

(Melewar y Karaosmanoglu, 2006, p.856-863).

La conducta de directivos se manifiesta por medio de la comunicacion y las
acciones de las personas que ejercen los cargos ejecutivos. Los directivos
son en gran parte responsables de promover la identificacién a través de la
gestion de identidad corporativa, la cual busca crear una imagen positiva en
la mente de su publico. El comportamiento de la gerencia debe ser la misma
en el tiempo y tiene que guardar relacion con la imagen transmitida y la
identidad de la empresa, de esa manera se lograran favorables resultados y
con ello mayor grado de identificacion (Melewar y Karaosmanoglu, 2006,
p.861).
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La conducta de los trabajadores, en la mayoria ayuda y favorece a la imagen
corporativa y su reputacion a nivel externo. Su comportamiento adecuado va
a influenciar en los clientes y a otro publico relevante como lo son sus
stakeholders, sus acciones seran percibidas como un reflejo de lo que es la
identidad corporativa dentro de la organizacion (Melewar y Karaosmanoglu,
2006, p.859).

El disefio corporativo ayuda a que la empresa tenga una imagen limpia y
homogénea, de esa manera poder generar confianza en los clientes, el disefio
ocupa un lugar relevante dentro de la empresa, debido a que la persona humana
cuenta con una percepcion visual extraordinaria, ya que una buena imagen

llamara mucho la atencion y se plasmara en la memoria del cliente.

El disefio corporativo se compone por el nombre, el eslogan, el logotipo, la
tipografia y el color, usados por la empresa para lograr representarse. Tiene
dos propésitos fundamentales, los cuales son; representar los valores y la
filosofia de la organizacion (Melewar y Karaosmanoglu, 2006, p.842).

Aaker (1997) da a conocer que la personalidad de la marca son un conjunto de
atributos que se relacionan con las caracteristicas humanas pero que estan

asociadas a la marca de un producto.

En este sentido, la personalidad de la marca se considera un conjunto de
caracteristicas humanas que el comprador percibe de una marca. No es raro
observar que las personas tratan a sus objetos personales como miembros de
su familia, ya que ellos como consumidores han desarrollado una relacion

simbolica y representativa con la marca.

Para generar las caracteristicas de la personalidad de la marca se hace uso
de un modelo el cual esta compuesto por cinco dimensiones y quince
atributos; los cuales son, franqueza (practico, sincero, sano, risuefo),
sentimental (atrevido, emocionado, imaginativo, actualizado), aptitud
(confiable, competente, exitoso), elegante (sofisticado, encantador) y rudeza
(abierto, resistente) (Aaker, 1997, p.49).
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

El estudio fue considerado como una investigacion de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte
transversal, de un nivel de investigacion Correlacional, dado que, se orienta a
determinar el nivel de relacion que existe entre dos 0 mas variables de interés
en una misma muestra de sujetos, de la misma manera, también mostrara el
nivel de relacion que existe entre dos o mas fenébmenos observados, con el
proposito de conocer como se puede comportar una variable comprendiendo la

conducta de otras variables relacionadas (Sanchez y Reyes, 1996, p.192).

Esquema de investigacion:

]
™~

Figura 1.

Donde:

M: Muestra (Clientes de la empresa CIVA)
O1: Comunicacion con el Cliente

R: Relacion entre las variables de estudio

O2: Identidad Corporativa
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3.2.Variables y Operacionalizacién

Para la investigacién se consider6 como variable 1 a la Comunicacion con el
cliente, en la que su definicion conceptual fue la siguiente: segun Berselon (1984)
define a la comunicacién con el cliente como el acto de trasmitir informacion,
conocimientos, sentimientos y habilidades por medio del uso de simbolos,
palabras, figuras y gréficas, a través de los diferentes canales de comunicacion”
(p. 199). Asi mismo, su definicion operacional se definicibn como; aprender a
conocer al cliente prestando atenciébn a sus necesidades y transmitirles un
mensaje claro de lo que se ofrece, cuyas dimensiones fueron la promocién de la
marca; el cual tuvo como indicadores a los premios, campafias, y sorteos, del
mismo modo la comunicacion asertiva presentod indicadores como; el adecuado
lenguaje corporal, demostrar respeto y la comunicacion adecuada, y como ultima
dimensién se tuvo a los canales de comunicacion, que tuvo como indicadores a
los canales de comunicacion orales, escritos y electrénicos; y para culminar, la

escala de medicion que se utilizoé para medir la variable 1 fue la escala ordinal.

Por otro lado, se consider6 como variable 2 a la Identidad Corporativa, en la que
su definiciébn conceptual fue la siguiente: segun Goia, Schultz y Corley (2000)
definen a la identidad corporativa como los simbolos consistentes de la
organizacion con una importancia en las representaciones corporativas, como
los simbolos y logos; es estratégica y se utiliza de manera interna y externa” (p.
14). En tanto, la identidad corporativa se defini6 de manera operacional como;
la union de los diferentes elementos que una empresa emplea para distinguirse
de los demas, cuyas dimensiones fueron la conducta corporativa, que tuvo como
indicadores a la responsabilidad con el cliente, solucién de problemas y el
compromiso con los clientes; por otro lado, se consideré al disefio corporativo
que tuvo como indicadores al nombre, slogan y logotipo de la empresa, y como
ultima dimensién se considero a la personalidad de la marca, que tuvo como
indicadores a la amabilidad, confianza e innovacién; y para culminar, la escala

de medicién que se utiliz6 para medir la variable 2 fue la escala ordinal.
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3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacidn

La poblacion total de clientes de la Empresa de transportes CIVA en la ultima
semana del mes de febrero fue de 210 clientes, esto se sustenta debido a que el
Administrador de la empresa brindo dicha informacién mediante una solicitud. Se

contaron con los siguientes criterios:

Criterio de inclusion: Personas de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad
con capacidad adquisitiva, que tengan un nivel socioeconémico medio — alto, y
gue les guste viajar en la empresa CIVA; en cuanto al criterio de exclusion:

personas menores de 18 afios de edad, que no presenten capacidad adquisitiva.
3.3.2. Muestra

El tamafio de la muestra se determind empleando la férmula de las variables
cualitativas, que consiste en estimar proporciones, luego se reemplazaron los
valores y se obtuvo como tamafio de muestra a 136 clientes de la empresa CIVA,

a quienes se les aplico la encuesta.

Férmula para hallar la muestra:

B NxZ2xpxq
 (N—1)E2 4+ (Z%xpxq)

In

Figura 2

3.3.3. Muestreo

El muestreo que se empled para la investigacion fue el probabilistico aleatorio
simple, el cual quiere decir que, es igualmente probable que cada sujeto de la
poblacién sea seleccionado como parte de la muestra. EI muestreo aleatorio
simple se encarga de eliminar el sesgo en el procedimiento de seleccion y debe
dar lugar a muestras representativas, lo recomendable es que el tamafio de la
muestra sea superior a unos pocos centenares para poder aplicar el muestreo

aleatorio simple de manera adecuada (Gravetter y Forzano ,2006).
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3.3.4. Unidad de andlisis

Para la investigacion se consideré6 como unidad de analisis a los clientes de la
empresa CIVA en la ciudad de Huaraz, sobre los cuales se logro recoger la

informacion.

3.4.Técnicas e instrumentos de Recoleccién de datos

3.4.1. Técnicade recoleccién de datos

La técnica que se empled en la investigacion fue la encuesta. La encuesta es
considerada como una técnica de recoleccion de datos cuyo objetivo es
conseguir de manera sistemética informacion de los encuetados a través de

interrogantes (Lopez y Fachelli, 2015).
3.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento que se empleé en la investigacion para la recoleccién de
informacion fue el cuestionario. Segun Chasteauneuf, (2009), afirma que un
cuestionario se representa como un conjunto de preguntas con relacion a una o
mas variables (p. 217). Brace (2013), da a conocer que el cuestionario debe ser

coherente con el planteamiento del problema e hipétesis (p. 217).

Por esta razon el instrumento que se utilizé fue el cuestionario, debido a que nos
permitié obtener datos relevantes y fidedignos de los clientes de la empresa

CIVA, a través de preguntas relacionadas a las dos variables de estudio.
3.4.3. Validez y confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2013), La validez, en términos
globales, se refiere al nivel en que un instrumento mide de manera real la variable

que se tiene la intencién de medir (p. 200).

La validez del cuestionario se dio a través del tipo de validez de contenido en el
gue el instrumento fue validado por un grupo de 3 expertos, en este caso fueron

especialistas de la carrera de Administracion.

Por otro lado, la confiabilidad del instrumento mide el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2013, p.200). La confiabilidad de la investigacion fue de tipo consistencia interna,
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debido a que se utilizo el Alfa de Cronbach, por lo tanto la investigacion considero

opciones de respuestas politdmicas y se trabajo en funcién a un puntaje.

De la misma manera se demostro que el instrumento de investigacion fue
confiable, debido a que se obtuvo un resultado de 0.93 y al ser mayor al 0.80 el

instrumento fue considerado confiable.
3.5.Procedimientos

Para la investigacion se realizaron las coordinaciones pertinentes con el
Administrador de la empresa CIVA, a través de un oficio en el que se solicitd la
autorizacién para llevar a cabo la investigacién, luego se realizé una prueba
piloto y se hall6 el alfa de cronbach en el que se determind que el instrumento
fue confiable debido a que se obtuvo un resultado de 0.93, después se aplicaron
las encuestas a los clientes de la empresa CIVA y la informacion fue procesada
haciendo uso del programa Excel y el sistema estadistico SPSS para la

elaboracion de la base de datos.

El siguiente paso fue realizar la prueba de normalidad, en el que se tuvo en
cuenta el método Kolgomorov - Smirnov, debido a que se contaba con una
muestra superior a 50 sujetos de estudio, en el que se obtuvo como efecto un
promedio de significancia de 0.025 situandolo por debajo del margen de error de
0.05, siendo considerada como una distribucion no paramétrica y seleccionando

la prueba Chi Cuadrado con el fin de medir la relacién entre las variables.
3.6.Método de analisis de datos

En la investigacion se empled la estadistica descriptiva, debido a que se utilizo
el programa estadistico Microsoft Excel y SPSS, el cual nos permitié obtener un
andlisis mas sencillo, ya que los resultados estan representados en graficas de
barras y tablas para una presentacion mucho mas dindmica. Asimismo, se
empled la estadistica inferencial para probar la hipotesis de investigacion y se
utilizé la prueba Chi Cuadrado para determinar la relacion entre las variables;
ademas gue se determino que la prueba de normalidad fue la de Kolmogorov -

Smirnov, debido a que el tamafio de la muestra es mayor a 50.
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3.7.Aspectos éticos

En la investigacion se emple6 el uso apropiado de las citas tomando en cuenta
el formato APA séptima edicion. De la misma manera al aplicar las encuestas se
mantuvo reservada la informacion brindada por las personas encuestadas,
debido a que dicha informacién sélo fue utilizada para fines del estudio, ademas
no existio manipulacién de la informacion a favor de la investigacion, si no mas
al contrario los resultados fueron fidedignos y confiables. Y, por dltimo, la

investigacion en su totalidad se desarrollé evitando el plagio.
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultados segun el Objetivo General

Determinar la relacion entre la Comunicacién con el Cliente y la Identidad
Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Tabla 1. Resultados sobre la Comunicacion con el Cliente y la Identidad

Corporativa.
IDENTIDAD CORPORATIVA
Total
BAJO MEDIO ALTO
COMUNICACION BAJO 3 2 0 5
CON EL CLIENTE 2,2% 1,5% 0,0% 3, 7%
MEDIO 2 50 28 80
1,5% 36,8% 20,6% 58,8%
ALTO 0 9 42 51
0,0% 6,6% 30,9% 37,5%
Total 5 61 70 136

3,7% 44,9% 51,5% 100,0%

Fuente: Base de datos del cuestionario
aplicado a los clientes de la empresa
CIVA Huaraz.

Interpretacién:

De la tabla 1, se observa que la Identidad Corporativa se encuentra en un nivel
alto con el 51,5%, mientras que la Comunicacion con el Cliente se encontré en
un nivel medio con el 58,8%, en este sentido; la interseccion mas alta entre

ambas variables se encontré en un nivel medio con el 36,8%.

De los datos expuestos, se logra percibir que los clientes de la empresa CIVA
Huaraz consideran que la comunicacién con el cliente se encuentra en un nivel
medio, esto significa que la empresa a menudo tiene una comunicacion efectiva
con el cliente, es decir, la empresa transmite un mensaje claro y facil de entender
sobre lo que ofrecen; también se puede observar que la variable de identidad
corporativa se encuentra en un nivel alto, esto significa que los clientes se logran
identificar de forma excelente con la marca; por lo tanto, consumen los servicios

que ofrece debido a la confianza que existe del cliente hacia la empresa CIVA.
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Tabla 2. Prueba Chi Cuadrado para determinar la relacion entre la Comunicacién

con el Cliente y la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Significacion
Valor df  asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 75,5572 4 ,000
Razon de verosimilitud 49,024 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 40,246 1 ,000
N de casos validos 136

Fuente: Analisis con el programa
SPSS V25

Interpretacién:

En la tabla 2, se aprecia los resultados de la prueba Chi cuadrado, empleada
para la determinacion de la correlaciéon entre las variables de estudio. Se obtuvo
un valor de 75,557; por otro lado, se logré una significancia de 0,000 el cual se
encuentra por debajo del margen de error del 0.05; por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis de trabajo; en este sentido, se afirma que
si existe una relacion significativa entre la comunicacion con el cliente y la

identidad corporativa.

4.2.Resultados segun los objetivos especificos
Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la Promocién de la marca y

el Disefio Corporativo en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Tabla 3. Resultados sobre la Promocion de la marca y Disefio Corporativo.

DISENO CORPORATIVO  Total
BAJO _ MEDIO __ ALTO

PROMOCION DE LA BAJO 6 10 2 18
MARCA 4,4% 7,4% 1,5% 13,2%
MEDIO 2 43 34 79
1,5% 31,6% 25,0%  58,1%
ALTO 0 13 26 39
0,0% 9,6% 19,1%  28,7%
Total 8 66 62 136

5,9% 48,5% 45,6% 100,0%
Fuente: Base de datos del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa
CIVA Huaraz.
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Interpretacién:

De la tabla 3, se observa que la Promocion de la marca se encuentra en un nivel
medio con el 58,1%, de la misma manera, el Disefio Corporativo se encuentra
en un nivel medio con el 48,5%, en este sentido; la interseccibn mas alta entre

ambas variables se encuentra en un nivel medio con el 31,6%.

De los datos expuestos, se logra percibir que los clientes de la empresa CIVA,
consideran que la promocion de la marca se encuentra en un nivel medio, esto
significa que la empresa informa relativamente sobre los servicios que ofrece, a
través del uso moderado de las redes sociales; de la misma manera, se puede
observar que el disefio corporativo se encuentra en un nivel medio, esto significa
que los clientes se sienten moderadamente atraidos por los colores y el slogan
de la empresa; ademas la mayoria de los clientes consideran que el logotipo es

atractivo.

Tabla 4. Prueba Chi Cuadrado para establecer la relacion entre la Promocién de

la marca y el Disefio Corporativo en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Significacion
asintética (bilateral)
Valor d
Chi-cuadrado de Pearson 38,0732 4 ,000
Razén de verosimilitud 30,451 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 24,267 1 ,000
N de casos validos 136

Fuente: Analisis con el programa
SPSS V25

Interpretacién:

En la tabla 4, se aprecia los resultados de la prueba Chi cuadrado, utilizado para
determinar la relacion entre las dimensiones de estudio. Se obtuvo un valor de
38,073; por otro lado, se logro una significancia de 0,000 el cual se encuentra
por debajo del margen de error del 0.05, demostrando que existe una relacién

entre la promocion de la marca y el disefio corporativo.
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Objetivo especifico 2: Conocer la relacion entre la Comunicacion Asertiva y la

Conducta Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Tabla 5. Resultados sobre la Comunicacion Asertiva y Conducta Corporativa.

CONDUCTA CORPORATIVA Total
BAJO MEDIO  ALTO

COMUNICACION BAJO 4 2 2 8
ASERTIVA 2,9% 1,5% 1,5% 5,9%
MEDIO 6 38 13 57
4,4% 27,9% 9,6% 41,9%
ALTO 1 25 45 71
0,7% 18,4%  33,1% 52,2%
Total 11 65 60 136

8,1% 47,8% 44,1% 100,0%
Fuente: Base de datos del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa
CIVA Huaraz.

Interpretacién:

De la tabla 5, se observa que la Comunicacion asertiva se encuentra en un nivel
alto con el 52,2%, mientras que la Conducta corporativa se encuentra en un nivel
medio con el 47,8%, en este sentido; la interseccion mas alta entre ambas

variables se encuentra en un nivel alto con el 33,1%.

De los datos expuestos, se logra percibir que los clientes de la empresa CIVA
Huaraz consideran que la comunicacion asertiva se encuentra en un nivel alto,
esto significa que la empresa tiene constante demostracion de respeto con sus
clientes, también acostumbran escuchar las quejas o0 sugerencias sin
interrumpirlos y brindarles alternativas de solucion; por otro lado, se puede
observar que la dimension de conducta corporativa se encuentra en un nivel
medio, esto significa que se demuestra responsabilidad con el cliente y

cumplimiento de promesas de forma relativa, y no de una manera constante.
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Tabla 6. Prueba Chi Cuadrado para conocer la relacion entre la Comunicaciéon

Asertiva y la Conducta Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 41,6812 4 ,000
Razo6n de verosimilitud 34,843 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 27,582 1 ,000
N de casos validos 136

Fuente: Analisis con el programa
SPSS V25.

Interpretacién:

En la tabla 6, se aprecia los resultados de la prueba Chi cuadrado, utilizado para
determinar la relacion entre las dimensiones de estudio. Se obtuvo un valor de
41,681; por otro lado, se logrdé una significancia de 0,000 el cual se encuentra
por debajo del margen de error del 0.05; demostrando que existe una relacion

entre la comunicacion asertiva y la conducta corporativa.

Objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre los Canales de Comunicacion
y la Personalidad de la marca en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

Tabla 7. Resultados sobre los Canales de Comunicacion y Personalidad de la

marca.
PERSONALIDAD DE LA MARCA  t4tal
BAJO MEDIO ALTO
CANALES DE BAJO 2 3 2 7
COMUNICACION 1,5% 2,2% 1,5% 5,1%
MEDIO 5 46 46 97
3,7% 33,8% 33,8% 71,3%
ALTO 0 4 28 32
0,0% 2,9% 20,6% 23,5%
Total 7 53 76 136
5,1% 39,0% 55,9% 100,0%

Fuente: Base de datos del cuestionario
aplicado a los clientes de la empresa
CIVA Huaraz.
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Interpretacién:

De la tabla 7, se observa que los Canales de comunicacion se encuentran en un
nivel medio con el 71,3%, mientras que la Personalidad de la marca se encuentra
en un nivel alto con el 55,9%, en este sentido; la interseccion mas alta entre

ambas variables se encuentra en un nivel entre medio y alto con el 33,8%.

De los datos expuestos, se logra percibir que los clientes de la empresa CIVA
Huaraz opinan que los canales de comunicacion se encuentra en un nivel medio,
esto significa que existe una moderada comunicacion con los clientes, ya sea
por Email, mensajes de texto, llamadas u otro cualquier medio de comunicacion;
por otro lado, se puede observar que la personalidad de la marca se encuentra
en un nivel alto, esto significa que la empresa mantiene una Optima calidad en
sus servicios, ademas que los clientes consideran que tanto los servicios como

las instalaciones de la empresa son elegantes y sofisticados.

Tabla 8. Prueba Chi Cuadrado para identificar la relacion entre los Canales de
Comunicacion y la Personalidad de la marca en la empresa CIVA — Huaraz,
2020.

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,5692 4 ,000
Razo6n de verosimilitud 23,728 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 19,180 1 ,000
N de casos validos 136

Fuente: Analisis con el programa
SPSS V25

Interpretacién:

En la tabla 8, se aprecia los resultados de la prueba Chi cuadrado, utilizado para
determinar la relacion entre las variables de estudio. Se obtuvo un valor de
24,569; por otro lado, se logré una significancia de 0,000 el cual se encuentra
por debajo del margen de error del 0.05; demostrando que existe una relacion

entre los canales de comunicacion y la personalidad de la marca.
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V. DISCUSION
La presente investigacion toma en cuenta la triangulacion, considerando los
resultados de la investigacion, los antecedentes relacionados al tema y las

teorias segun diferentes autores.

En relacion al objetivo general, determinar la relacion entre la Comunicacion con
el Cliente y la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.
Referente a los resultados obtenidos a través de la prueba Chi — Cuadrado se
determind que existe una relacion significativa entre ambas variables al obtener
un resultado de 75,557, de la misma manera en los resultados de la encuesta
aplicada, se observé que la variable de Comunicacién con el Cliente se
encuentra en un nivel medio con el 58,8%, debido a que a menudo se tiene una
comunicacion efectiva con el cliente, es decir, la empresa transmite un mensaje
claro y fécil de entender sobre lo que ofrece; asi mismo, la variable de Identidad
Corporativa se encuentra en un nivel alto con el 51,5%, ya que los clientes se
logran identificar de forma excelente con la marca; por lo tanto, consumen los
servicios que ofrece debido a la confianza que existe del cliente hacia la

empresa.

Estos resultados se asemejan con la investigacion de Linares, Lozano y Ruiz
(2017), concluyendo que; la comunicacion influye significativamente en la
satisfaccion del usuario en el centro de servicios al contribuyente - SUNAT del
distrito de Miraflores, Lima, ya que se realizé la prueba de hipétesis del Rho de
Spearman con un coeficiente de correlacion de 0.749, donde se encontré una
correlacion positiva alta entre las variables, asimismo del 100% de los
encuestados, el 58.7% manifestd que en el centro de servicios se percibe una
demostracion de estima y consideracion entre los colaboradores con los
usuarios. También guarda relacion con la tesis de Rodriguez (2017),
concluyendo que la percepcion de la identidad corporativa presenta un nivel alto,
ya que se obtuvo un resultado de 43.33% lo que significa que los colaboradores

de la empresa se sienten apreciados y demuestran lealtad.

Estos resultados confirman la teoria de los Principios de la Comunicacién
propuesta por Verderber y Verderber (2005), quienes mencionan que para

conseguir una comunicacion efectiva con el cliente, no solo se necesita
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comprender el proceso de la comunicacion de forma integral sino también
establecer instrumentos que aseguren que el mensaje que se quiere transmitir
llegue a su destino de manera correcta y que haya sido recibido con éxito por el
receptor, sumado a ello también concuerda con la teoria de la Perspectiva
Multidisciplinaria propuesta por Melewar y Karaosmanoglu (2006), quienes
manifiestan que la identidad corporativa debe ser Unica e irrepetible y debe estar
conformada por las decisiones que sus lideres tomen para realizar oportunas
acciones; a su vez, manifiestan que las dimensiones que sobresalen de una
empresa en comparacion a otra siempre seran diferentes, en este sentido, la
identidad corporativa se relaciona con la conducta corporativa y el disefio

corporativo.

En la investigacion se utiliz6 una muestra de 136 personas, mientras que en la
investigacion relacionada a la variable de comunicacion con el cliente, realizada
por Linares, Lozano y Ruiz (2017) tomaron como muestra a 370 personas; a su
vez, ambos estudios guardan relacion, debido a que se utilizé el mismo disefio
de investigacion, siendo este el no experimental, también ambos estudios
utilizaron como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, por
ultimo; las teorias empleadas para la presente investigacion fueron; la teoria de
la comunicacion segun Lovelock y Wirtz (2015) y la teoria del conductismo segun
Watson (1913), mientras que en el estudio utilizado como antecedente,
emplearon la teoria de la comunicacion organizacional segun Castro y Adela
(2016) y la teoria de la satisfaccion del cliente segun Vavra y Terry (2002). Por
otro lado; en relacion al antecedente sobre la identidad corporativa realizada por
Rodriguez (2017), se diferencia de la presente investigacion, debido a que utilizé
una muestra de 30 personas, mientras que el disefio de investigacion, la técnica
y el instrumento fue el mismo para ambos estudios, para concluir, las teorias
empleadas para el presente estudio fueron; la teoria de la perspectiva
multidisciplinaria segun Melewar y Karaosmanoglu (2006), y la teoria del modelo
de la personalidad de la marca segun Aaker (1997), mientras que en el estudio
utilizado como antecedente, utilizé la teoria tridimensional de la identidad segun
Trzesniak y Coller (2004) y la teoria de la identidad corporativa segun Orellana,
Bossio y Jaime (2011).
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De la misma manera segun el objetivo especifico N°1, establecer la relacion
entre la Promocion de la marca y el Disefio corporativo empresa CIVA — Huaraz,
2020, se obtuvo a través de la prueba Chi — Cuadrado una relacién significativa
entre las dimensiones al contar con un resultado de 38,073, de la misma manera
en los resultados de la encuesta aplicada, se observd que la dimension de
Promocion de la marca se encuentra en un nivel medio con el 58,1%, debido a
que la empresa informa relativamente sobre los servicios que ofrece, a través
del uso moderado de las redes sociales, asi mismo; la dimension de Disefio
corporativo se encuentra en un nivel medio con el 48,5%, ya que los clientes se
sienten moderadamente atraidos por los colores que representa a la empresa,
por otra parte, casi siempre logran recordar el slogan; ademas la mayoria de los

clientes consideran que el logotipo es atractivo.

Estos resultados guardan relacién con la investigacion de Valles y Guerra (2018),
quienes concluyeron que, existe relacion entre las estrategias de promocion y la
notoriedad de la marca, ademas la variable de estrategias de promocién se
encuentra en un nivel regular con el 56%, esto se debe a que la empresa efectia
la publicidad a través de las redes sociales de manera relativa, también porque
la empresa no acostumbra brindar promociones personalizadas para cada uno

de sus posibles clientes.

Estos hallazgos confirman la teoria de la Comunicacion, propuesta por Lovelock
y Wirtz (2015), quienes refieren que la promocion de la marca considera una
diversidad de herramientas en funciéon al perfil del cliente, estas herramientas
estan encaminadas a captar clientes y se toma en cuenta como estrategias de
promocion a la publicidad, relaciones publicas, Marketing directo, promocién de
ventas, ventas personales e internet. Asimismo, se evidencia la teoria de la
Perspectiva Multidisciplinaria, propuesta por Melewar y Karaosmanoglu (2006),
refiere que el disefio corporativo ayuda a que la empresa adquiera una imagen
limpia y homogénea, de esa manera poder generar confianza en los clientes,
también porque una buena imagen llamara mucho la atencion y se plasmara en
la memoria del cliente.

Con respecto al objetivo especifico N°2, conocer la relacion entre la

Comunicacion asertiva y la Conducta corporativa en la empresa CIVA — Huaraz,
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2020. se obtuvo a través de la prueba Chi — Cuadrado una relacién significativa
entre las dimensiones al contar con un resultado de 41,681, de la misma manera
en los resultados de la encuesta aplicada, se observo que la dimensién de
Comunicacion asertiva se encuentra en un nivel alto con el 52,2%, ya que, la
empresa tiene constante demostracion de respeto con sus clientes, también se
tiene una adecuada escucha activa con ellos, debido a que suelen escuchar las
quejas o sugerencias sin interrumpirlos y brindarles alternativas de solucion, asi
mismo; la dimension de Conducta corporativa se encuentra en un nivel medio
con el medio con el 47,8% se demuestra responsabilidad con el cliente y
cumplimiento de promesas de forma relativa.

Lo mencionado anteriormente guarda relacién con la tesis de Estrada (2016),
concluyendo que, el nivel de comportamiento asertivo en las alumnas es del
63%, por lo que se evidencia que tienen la habilidad de compartir conocimientos,
ideas, pensamientos y emociones de manera adecuada sin pasar los limites del
respeto, a su vez, los profesores y estudiantes utilizan componentes verbales en
la comunicacion asertiva como cuestionar libremente, intercambio de ideas,
sefiales de atencion, comprension dentro del proceso educativo y utilizacién de
un tono de voz correcto en las conversaciones.

Todo lo mencionado corrobora lo expuesto por la teoria de los efectos limitados
propuesta por Lazarsfeld, Berelson y Gaudet (1944), quien expresa que se debe
implementar aspectos importantes de la comunicacion asertiva como lo es el
mostrar empatia, emitir cumplidos y parafrasear, ya que una de las
caracteristicas fundamentales de la comunicacion asertiva es la escucha activa
que es saber escuchar y comprender, de la misma forma, los resultados
confirman lo expuesto por la teoria de la Perspectiva Multidisciplinaria de
Melewar y Karaosmanoglu (2006), quien menciona que la conducta corporativa
debe mostrar aspectos intangibles como las acciones que se toman en una
organizacion, a su vez deben de comunicar los valores y principios de la empresa
a su publico y deben de demostrar dia a dia una adecuada conducta, para
facilitar su proceso se compone de la conducta de la compafiia, la conducta de

los directivos y la conducta de los empleados.

Por ultimo, de acuerdo al objetivo especifico N°3, identificar la relacion entre los

Canales de comunicacioén y la Personalidad de la marca en la empresa CIVA —
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Huaraz, 2020, se obtuvo a través de la prueba Chi — Cuadrado una relacion
significativa entre las dimensiones al contar con un resultado de 24,569, de la
misma manera en los resultados de la encuesta aplicada, se observo que la
dimension de Canales de comunicacion se encuentra en un nivel medio con el
71,3%, esto se debe a que existe una moderada comunicacion con los clientes
a través de los canales de comunicacion, ya sea por Email, mensajes de texto,
llamadas u otro cualquier medio de comunicacion, asi mismo la dimension de
Personalidad de la marca se encuentra en un nivel alto con el 55,9%, debido a
gue la empresa mantiene una 6ptima calidad en sus servicios, ademas que los
clientes consideran que tanto los servicios como las instalaciones que ofrece la

empresa CIVA son elegantes y sofisticados.

Los resultados concuerdan con los obtenidos por la investigacion realizada por
Neglia (2018), quien concluy6 que la marca se relaciona significativamente con
la fidelizacion de los clientes en los minimarkets de la ciudad de Huaraz, ya que
se obtuvo un nivel medio con el 76.3% y 78.2% respectivamente en los
indicadores como los avisos impresos y el uso de canales de comunicacion

convencionales como la radio o la television.

Lo mencionado coindice con la teoria del Conductismo propuesta por Watson
(1913), quien sostiene que los canales de comunicacion forman parte de un
estimulo y una respuesta, es decir; el aprendizaje se produce cuando una
persona responde a un estimulo y es recompensada por dar una respuesta, ya
sea correcta o incorrecta, ademas las personas tienen la capacidad de decidir
qué es lo que quieren observar o escuchar, ya sea cambiando un canal de
televisibn o una emisora, el mensaje tiene que llegar al receptor de manera
correcta a través de una comunicacion clara y sencilla; los canales de
comunicacion utilizados para trasladar el mensaje, son los orales, escritos y
electronicos. Asi mismo; se valida el modelo de la personalidad de la marca
segun Aaker (1997), da a conocer que no es raro observar que las personas
tratan a sus objetos personales como miembros de su familia, ya que ellos como
consumidores han desarrollado una relacion simbolica y representativa con la
marca, un producto o servicio debe reunir cinco principales caracteristicas, debe

ser sincero, elegante, confiable, rudo y emocional.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Se determind que la Comunicacion con el Cliente se relaciona con la
Identidad Corporativa, se obtuvo un valor de Chi— Cuadrado de 75,557
con un nivel de significancia de 0.000; se percibe un nivel medio de
58,8% en la variable de Comunicacién con el cliente y un nivel alto de
51,5% en la variable de ldentidad corporativa, esto significa que la
empresa a menudo transmite un mensaje claro y facil de entender
sobre lo que ofrece, influyendo positivamente en los clientes, debido a
que se logran identificar de forma excelente con la marca, consumiendo

constantemente los servicios que ofrece la empresa CIVA.

Segundo: Se establecio la relacion entre la Promocion de la marca y el Disefio

Tercero:

corporativo al obtener un valor de Chi — Cuadrado de 38,073 con un
nivel de significancia de 0.000; se percibe un nivel medio de 58,1% en
la dimension de Promocion de la marca y un nivel medio de 48,5% en
la dimensién de Disefio corporativo, esto significa que la empresa
informa relativamente sobre los servicios que ofrece a través del uso
de las redes sociales, generando que los clientes se sientan
moderadamente atraidos por los colores de la empresa y casi siempre

logran recordar el slogan y logotipo de la empresa.

Se conocio la relacion entre la Comunicacion asertiva y la Conducta
corporativa al obtener un valor de Chi — Cuadrado de 41,681 con un
nivel de significancia de 0.000; se percibe un nivel alto de 52,2% en la
dimension de Comunicacién asertiva y un nivel medio de 47,8% en la
dimensién de Conducta corporativa, esto significa que la empresa tiene
constante demostracién de respeto hacia sus clientes y repercute de
manera positiva hacia ellos, considerando que la empresa demuestra

responsabilidad y puede llegar a cumplir sus promesas.

Cuarto: Se identifico la relacion entre los Canales de comunicacion y la

Personalidad de la marca al obtener un valor de Chi — Cuadrado de

24,569 con un nivel de significancia de 0.000; se percibe un nivel medio
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de 71,3% en la dimensién de Canales de comunicacién y un nivel alto
de 55,9% en la dimension de Personalidad de la marca, esto significa
gue existe una moderada comunicacion con los clientes a través de
Email, mensajes de texto, llamadas u otro cualquier medio de
comunicacién, logrando que la empresa comunique sobre la Optima
calidad de sus servicios, tomando en cuenta que los clientes
consideran que tanto los servicios como las instalaciones que ofrece la

empresa CIVA son elegantes y sofisticados.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Al Gerente General, se le recomienda desarrollar capacitaciones sobre
comunicacion efectiva con el cliente en periodos de tiempo semestrales, con
el fin de reforzar y unificar la informacion que se les brindara a los clientes,
mejorando la comunicaciéon entre trabajador y cliente, acompafiado de un

adecuado trato.

2. Al administrador, se le recomienda realizar promociones para cada uno de
sus clientes mas frecuentes; como por ejemplo, pasajes gratis a rutas
nacionales por la acumulacion de puntos, esto debido al haber realizado
viajes frecuentes con la empresa; con el propdsito de crear mayor interaccion

con los clientes logrando que se identifiquen con la marca CIVA.

3. Al administrador, se le recomienda enfatizar en el adecuado manejo de
reclamos, de manera que se le ofrezca una solucion al cliente y se asegure
la conformidad del mismo; como por ejemplo, descuentos para un proximo
viaje 0 exceso de equipaje gratis, de esta manera se vera resaltada la
acertada conducta corporativa de la empresa con sus clientes y generara

confianza.

4. Alos colaboradores de la empresa CIVA, se les recomienda cumplir con las
normas de trabajo establecidas, con el propdésito de que se concentren en
las necesidades y emociones de sus clientes, estas acciones deberan ser
monitoreadas por su supervisor, controlando que los trabajadores no se
desconcentren y puedan brindar una adecuada atencion a través de los

diferentes canales de comunicacion.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Berselon  (1984) define la | La comunicacion con el cliente es Publicidad a través de
; L, . Promocion las redes sociales
Comunicacion con el cliente como | aprender a conocerlos, prestar S
de la marca Volantes publicitarios
el acto de trasmitir informacién, | atencibn a sus necesidades y Sorteos
COMUNICACION conocimientos, sentimientos Yy | transmitirles un mensaje claro de Adecuado lenguaje
habil i del | ¢ . los | Comunicacion corporal
CON EL CLIENTE abilidades por medio del uso de | lo que ofrecemos; por ellos la asertiva Demuestra respeto ORDINAL
simbolos, palabras, figuras vy | variable se mide a través de la Escucha activa
gréficas, a través de los diferentes | promocién de la marca, la Oral_es
Canales de Escritos
canales de comunicacion” (p. 199). | comunicacién asertiva y los comunicacién Electrénicos
canales de comunicacion.
Goia, Schultz y Corley (2000) | La ldentidad Corporativa es la Responsabilidad con el
. “ . . .. . Conducta cliente
define la “ldentidad Corporativa | unién de los diferentes elementos comporativa Solucién de problemas
IDENTIDAD como las representaciones | que una empresa utiliza para Comportamiento con el
. o, L cliente
CORPORATIVA consistentes de la organizacién | distinguirse del resto, por ello la Nombre de la empresa ORDINAL

con wuna importancia en los
simbolos corporativos y logos; es
estratégica y se utiliza de manera

interna y externa” (p. 14).

variable se mide a través de la

conducta corporativa, disefio
corporativo y la personalidad de

la marca.

Disefio corporativo

Slogan de la empresa
Logotipo de la empresa

Personalidad
de la marca

Sinceridad
Confianza
Sofisticado
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

ESCUELA DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
\IVERSIDAD LESAR VALLE) FILIAL HUARAZ

CUESTIONARIO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CIVA SOBRE LA
COMUNICACION CON EL CLIENTE Y LA IDENTIDAD CORPORATIVA

. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Género 1.2. Nivel de concurrencia
a) Femenino a) Mensual
b) Masculino b) Semestral
¢) Anual

ll. PRESENTACION:

Estimado (a) reciba usted un cordial saludo, y a la vez manifestarle que el presente cuestionario
tiene como propdsito recabar informacion sobre la Comunicacién con el cliente y la Identidad
corporativa en la empresa CIVA

INTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione so6lo una opcion de respuesta, la que mejor refleje

su punto de vista al respecto. Se le agradece su colaboracion.
IV. ITEMS:

N° items

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de

Acuerdo

01 ¢Considera usted que mediante la publicidad en las redes
sociales de la empresa CIVA se informa adecuadamente de los
servicios que ofrece?

02 ¢Le gustan los anuncios publicitarios que realiza la empresa
CIVA en Facebook para publicitar sus servicios?

03 ¢, Se siente atraido por los volantes publicitarios que emplea la
empresa CIVA para publicitar sus servicios?

04 ¢ Frecuentemente ha participado en sorteos que la empresa ha
realizado?

05 ¢ Considera usted que los premios que la empresa CIVA ofrece
mediante sorteos son atractivos?

06 ¢Cree usted que los trabajadores de la empresa CIVA se
caracterizan por tener una apropiada imagen personal?

07 ¢, Considera usted importante el uso de la sonrisa en la atencion
al cliente?

08 ¢Al ingresar a las instalaciones de la empresa CIVA los
trabajadores lo reciben con un saludo cordial?

09 ¢,Cree usted que los trabajadores de la empresa CIVA utilizan los
cumplidos de forma respetuosa?

10 ¢Los trabajadores de la empresa CIVA demuestran respeto al
momento de recibir alguna queja de su parte?
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11 ¢ Considera usted que los trabajadores de la empresa CIVA lo
escuchan sin interrumpirlo cuando se encuentra dando su
opinién?
12 ¢Considera usted que los trabajadores de la empresa CIVA
comprenden sus necesidades?
13 ¢Considera apropiada la comunicacion que la empresa CIVA
tiene con usted a través de llamadas?
14 ¢Considera que la comunicacion cara a cara que utiliza la
empresa CIVA es la més apropiada para usted?
15 ¢ Considera apropiada la comunicacion que la empresa CIVA
tiene con usted a través de mensajes de texto?
16 ¢ Con frecuencia la empresa CIVA tiene comunicacién con usted
a través de Email?
17 ¢En ocasiones la empresa CIVA ha tenido con usted
comunicacion a través de Facebook?
18 ¢ Cree usted que los medios electrénicos como WhatsApp son
apropiados para informarle que su servicio fue cancelado?
19 ¢ Considera usted que la empresa CIVA se caracteriza por la
puntualidad en la llegada a sus destinos?
20 ¢,Cree usted que la empresa CIVA demuestra responsabilidad en
la entrega de encomiendas?
21 ¢La empresa CIVA le brinda alternativas de solucion cuando
usted ha estado disconforme con el servicio que le brindaron?
22 ¢La conducta de la empresa al momento de resolver un problema
es la apropiada desde el inicio hasta el final?
23 ¢, Considera que la empresa CIVA cumple lo que promete?
24 ¢ Considera usted que la empresa CIVA maneja los reclamos de
manera correcta?
25 ¢ Usted considera especial el nombre de la empresa CIVA?
26 ¢ Se identifica con el nombre de la empresa CIVA?
27 ¢, Se siente identificado con el slogan “Si vas de viaje, jViaja en
CIVA!” de la empresa CIVA?
28 ¢ Para usted el slogan “Si vas de viaje, jViaja en CIVA” es facil de
recordar?
29 ¢Considera usted que el logotipo de la empresa CIVA es
atractivo?
30 ¢Reconoceria a simple vista el logotipo de la empresa CIVA?
31 ¢Le gustan los colores de la empresa CIVA?
32 ¢,Cree usted que la empresa CIVA refleja sinceridad al momento
de ofrecer sus servicios?
33 ¢,Cree usted que es seguro viajar con la empresa CIVA?
34 ¢La empresa CIVA le genera confianza?
35 ¢ Cree usted que la empresa CIVA se caracteriza por la elegancia
en sus servicios?
36 ¢ Considera usted que el servicio que brinda la empresa CIVA es

de calidad?
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Anexo 3: Matriz de investigacion

a—

PROBLEMAS

OBIETIVOE

HIPOTE=IS

VARIABLES Y IMENSIONES

METODO

Problema General:
icomo |z comunicacien con 2l cliente s
relaciona con la identidad corporativa en la

empresa CIVA — Huaraz, 20207

Problemas Especificos:

iDe que forma |z promocién de la marca se
relaciona con 2l dissfio corporativo en lz
empresa CIVA — Huaraz, 20207

icomo |z comunicacion  asertiva  se
relaciona con |3 conducta corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 20207

canzles  de

iDe qQué manera los

comunicacion =& relaciona  con s
personzlidad de la marca en la empresa

CIVA — Huaraz, 20207

Objetivo General:

Detzrminar  la  relacion  entre 2

comunicacign con &l cliente vz
identidad corporativa en la empresa

CIVA —Huaraz, 2020,

Objetivos Especificas:
Establecer la  relacion  entre Iz
promecion de la marca y el disefic
corporative en |z empresa CIVA -
Huaraz, 2020.
Conocer |z relacion entre Iz
comunicacign asertiva y la conducta
corporativa en la empresa Clva -

Huaraz, 2020.

Identificar |a relacion entre los canales
de comunicacion y la personzlidad de |z
marca en |3 empresa CIVA - Huaraz,

2020,

Hipatesis General:

Hipatesis H1:

Existe relacién significativa entre |a
comunicacion con el clisnte v la
identidad corporativa en |z empresa
CIVa& — Huaraz, 2020.

Hipatesis Hd:

La comunicacion con el cliente no
generz relacion con lz identidad
corporativa en la empresa CIVa —

Huaraz, 2020.

Variable 1:

Comunicacion intarna:

1.1: Promocion de la marca
1.2: Comunicacion asertiva

1.3: Canales de comunicacidn

Variable 2:

Identidad corporativa:
2.1: Conducta corporativa
2.2: Disefio corporative

2.3: Personzlidad de la marca

Tipo de investigacion: Aplicada
Mivel de investigacion: Correlacional
Disefio de |a investigacidn:

El nivel de la investigacion es

experimental-carrelacional

<

pande:

M: Muestra (Clientes de la empresa CIVA)
0y Comunicacion con el Cliente

R: Relacion entre |as variables de estudio
0y Identidad Corporativa

Poblacion: 210 clientes

Muestra: 136 clientes

Técnica: Encussta

Instrumento: Cusstionario

analisis y procesamiento de datos: analisis

estadistico

no
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Anexo 4: Célculo del tamafio de la muestra

Formula para hallar el tamafio de la muestra

_ NxZ°xpxg
(N—1)E*+ (Z°xpxq)

It

Donde:

N= Tamafio de la poblacion 210 clientes
Z= Valor asociado al nivel de confianza 1.96

P= Proporcion de éxito 0.5

0= 1-p 0.5

E= Error de la estimacion 0.05

B 210x1.96°x0.5x0.5
(210 = 1)x0.052 + (1.962x0.5x0.5)

n

El tamafio de la muestra indica que las encuestas se deberan aplicar

a 136 clientes de la empresa CIVA.
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Anexo 5: Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

“Ano de la universalizacion de la salud”

SOLICITA: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

Lic. Junior Henry Espinoza Romero
Docente de la carrera profesional de Administracion

CHECA VASQUEZ, Valery Estefany, identificada con DNI
N° 72925793, estudiante del IX ciclo de la Escuela de
Administracion de la “Universidad César Vallejo, ante

usted con el debido respeto me presento y expongo:

Que, considerando que un instrumento de
investigacion
elaborado debe ser vdlido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar
la validez del instrumento de investigacion a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: La
Comunicacidn con el Cliente y su relacion con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz,
2020.

En tal sentido, solicito su cooperacién y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera
profesional de Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracion y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que
contribuiran a la mejora del cuestionario para su posterior aplicacién.

Adjunto:
- Elementos principales de plan de investigacion.

- Guia de validez de contenido.
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 25 de junio de 2020.

CHECA VASQUEZ, Valery

DNI N° 72925793

46



ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “La Comunicacién con el Cliente y su relacién con la Identidad Corporativa en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020”.

2. PROBLEMA:
2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Coémo la Comunicacion con el Cliente se relaciona con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 20207

2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1.- éDe qué forma la promocién de la marca se relaciona con el disefio corporativo en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020?

2.- ¢COmo la comunicacidn asertiva se relaciona con la conducta corporativa en la empresa CIVA —
Huaraz, 20207

3.- ¢éDe qué manera los canales de comunicacion se relacionan con la personalidad de la marca en

la empresa CIVA — Huaraz, 20207

3. HIPOTESIS
3.1 HIPOTESIS DE TRABAJO

Existe relacidn significativa entre la comunicacién con el cliente y la identidad corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

3.2. HIPOTESIS NULA

La comunicacion con el cliente no genera relacion con la identidad corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 2020.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre la Comunicacién con el Cliente y la Identidad Corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Establecer la relacidn entre la promocion de la marca y el disefio corporativo empresa CIVA —
Huaraz, 2020.

2.- Conocer la relacién entre la comunicacion asertiva y la conducta corporativa en la empresa CIVA
—Huaraz, 2020.

3.- Identificar la relacion entre los canales de comunicacién y la personalidad de la marca en la

empresa CIVA — Huaraz, 2020.
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5. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La investigacién se considerard una investigacion de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo,
cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte transversal, de un nivel de investigacion
Correlacional

GUIA DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO ACERCA DE: “LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y SU
RELACION CON LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA — HUARAZ, 2020”.

1.-CRITERIOS:

Se llevard a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de contenido a juicio de
expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento es adecuado para demostrar o comprobar
las hipdtesis, la coherencia entra la variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones y
los indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe evaluar si la
redaccion es clara, precisa y comprensiva, y si las opciones de respuesta tienen coherencia con el
item.

2.- INSTRUCCIONES:
En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo a las categorias:
Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba el
término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Sila minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba brevemente
su principal OBSERVACIONBES en la columna DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba “CORRECTO” en la
columna DECISION.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: La Comunicacién con el Cliente y su relacién con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

. Y,
OPCION DE RESPUESTA RECOM/IS\IDACI
w ONES
a = RELACION RELACION RELACION RELACION
2 DIMENSION INDICADOR fTEMS s d ¢8| B o| ENTRELA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL
< 29| 9 T G| g c 2| VARMBLEY | DIMENSION | | o\ o ITEM Y LA
> c?| g 33 g 9Yv¢ LA YEL CLITEM OPCION DE
3 g 3% g 3 ©| DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
Tl d o8l 9 =%
5 482 %  8[st| NO[SI| NO|SI | NO|SI|NO
= S O w
=z
1.- ¢Considera usted que mediante la publicidad en X X X X CORRECTO
. , las redes sociales de la empresa CIVA se informa
Publicidad a través -
de | p ol adecuadamente de los servicios que ofrece?
€ 1as redes sociales I éLe gustan las publicaciones que realiza la empresa X X X X CORRECTO
CIVA en Facebook para publicitar sus servicios?
= Promocion de la . 3 3.- éSe siente atraido por los volantes publicitarios X X X X CORRECTO
2 Publicidad a través .
w marca que emplea la empresa CIVA para publicitar sus
= de volantes -
:’ servicios?
; 4.- {Frecuentemente ha participado en sorteos que la X X X X CORRECTO
8 Premi empresa ha realizado?
= emios 5.- éConsidera usted que los premios que la empresa X X X X CORRECTO
8 CIVA ofrece mediante sorteos son atractivos?
5 .6- éCree usted que los trabajadores de la empresa X X X X CORRECTO
= . CIVA se caracterizan por tener una apropiada imagen
=} Adecuado lenguaje 5 'zan p ! prop! imag
s corporal personal?
8 . 7.- ¢Considera usted importante el uso de la sonrisa X X X X CORRECTO
Comunicacion L. .
Asertiva en la atencidn al cliente?
8.- ¢Alingresar a las instalaciones de la empresa CIVA X X X X CORRECTO
Demuestra respeto los trabajadores lo reciben con un saludo cordial?
P 9.- (Cree usted que los trabajadores de la empresa X X X X CORRECTO
CIVA utilizan los cumplidos de forma respetuosa?
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Canales de
comunicacion

10.- ¢Los trabajadores de la empresa CIVA CORRECTO
demuestran respeto al momento de recibir alguna
gueja de su parte?
11.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA lo escuchan sin interrumpirlo cuando

Escucha activa se encuentra dando su opinién?
12.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA comprenden sus necesidades?
13.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de llamadas?

Orales 14.- ¢{Considera que la comunicacién cara a cara que CORRECTO
utiliza la empresa CIVA es la mas apropiada para
usted?
15.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de mensajes
Escritos de texto?

16.- ¢éCon frecuencia la empresa CIVA tiene CORRECTO
comunicacion con usted a través de Email?
17.- ¢En ocasiones la empresa CIVA ha tenido con CORRECTO
usted comunicacién a través de Facebook?

Electronicos 18.- éCree usted que los medios electronicos como CORRECTO

Whatsapp son apropiados para informarle que su
servicio fue cancelado?
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

. Y/O
OPCION DE RESPUESTA RECOMENDACI
ONES

4

@ i . — RELACION RELACION RELACION RELACION

s DIMENSION INDICADOR iTEMS Sol 8 58 43 ENTRELA | ENTRELA | _oooor ENTRE EL

< B3| @ T o T o o VARMABLEY | DIMENSION ITEM Y LA

g £/ g B2 8w | e | moeoont | gaoune

% § g o g S E § DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
] I = Sl | NO [SI| NO | SI| NO | SI | NO
[ u = o =
19.- ¢(Considera usted que la empresa CIVA se X X X X CORRECTO
Responsabilidad con caraf:teriza por la puntualidad en la llegada a sus
el cliente destinos?
20.- ¢Cree usted que la empresa CIVA demuestra X X X X CORRECTO
responsabilidad en la entrega de encomiendas?
21.- éla empresa CIVA le brinda alternativas de X X X X CORRECTO
solucion cuando usted ha estado disconforme con el
Conducta ., . .
. Solucién de servicio que le brindaron?
corporativa -
problemas 22.- ¢la conducta de la empresa al momento de X X X X CORRECTO
< resolver un problema es la apropiada desde el inicio

> X

= hasta el final?

= . 23.- iConsidera que la empresa CIVA cumple lo que X X X X CORRECTO

o Comportamiento 5

& adecuado con el promete:

8 cliente 24.- iConsidera usted que la empresa CIVA maneja los X X X X CORRECTO

a reclamos de manera correcta?

E,‘ 25.- ¢Usted considera especial el nombre de la X X X X CORRECTO

= Nombre de la CIVA?

= empresa empresa ?

E 26.- éSe identifica con el nombre de la empresa CIVA? X X X X CORRECTO
27.- éSe siente identificado con el slogan “Si vas de X X X X CORRECTO
viaje, iViaja en CIVA!” de la empresa CIVA?

Disefio Slogan de la empresa 28.- ¢Para usted el slogan “Si vas de viaje, iViaja en X X X X CORRECTO
corporativo CIVA” es facil de recordar?
29.- ¢Considera usted que el logotipo de la empresa X X X X CORRECTO
Lootino de | CIVA! es atractivo?
ogotipo defla 30.- ¢Reconoceria a simple vista el logotipo de la X X X X CORRECTO
empresa
empresa CIVA?
31.- éLe gustan los colores de la empresa CIVA?
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Personalidad de
la marca

) . 32.- ¢(Cree usted que la empresa CIVA refleja CORRECTO
Sinceridad sinceridad al momento de ofrecer sus servicios?
33.- éCree usted que es seguro viajar con la empresa CORRECTO
Confianza CIVA?
34.- iLa empresa CIVA le genera confianza? CORRECTO
35.- éCree usted que la empresa CIVA se caracteriza CORRECTO
. s
Sofisticado por l? elega_mua en sus servicios? _ :
36.- ¢Considera usted que el servicio que brinda la CORRECTO

empresa CIVA es de calidad?

FIRMA
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA, HUARAZ.

OBIJETIVO: Determinar la relacidn entre la comunicacién con el cliente y la identidad corporativa en la empresa CIVA - Huaraz,
2020.
DIRIGIDO A: Clientes de la empresa CIVA — Huaraz

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Junior Henry Espinoza Romero
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Licenciado en Administracion
(‘\‘\s — S \\\L /»‘
'IJ:z‘nior Henry Espingz ??mem =

DNI: 44429550
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“Ano de la universalizacion de la salud”

SOLICITA: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

Dr. Luis Alberto Calderdn Yarlequé

Docente de la carrera profesional de Administracién

CHECA VASQUEZ, Valery Estefany, identificada con DNI
N° 72925793, estudiante del IX ciclo de la Escuela de
Administracion de la “Universidad César Vallejo, ante

usted con el debido respeto me presento y expongo:

Que, considerando que un instrumento de
investigacion
elaborado debe ser vélido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar
la validez del instrumento de investigacidn a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: La
Comunicacion con el Cliente y su relacidn con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz,
2020.

En tal sentido, solicito su cooperacién y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera
profesional de Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracion y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que
contribuiran a la mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
- Elementos principales de plan de investigacion.

- Guia de validez de contenido.
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 24 de junio de 2020.

CHECA VASQUEZ, Valery

DNI N° 72925793
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ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “La Comunicacién con el Cliente y su relacién con la Identidad Corporativa en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020”.

2. PROBLEMA:
2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Coémo la Comunicacion con el Cliente se relaciona con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 20207

2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1.- éDe qué forma la promocién de la marca se relaciona con el disefio corporativo en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020?

2.- ¢COmo la comunicacidn asertiva se relaciona con la conducta corporativa en la empresa CIVA —
Huaraz, 20207

3.- ¢éDe qué manera los canales de comunicacion se relacionan con la personalidad de la marca en

la empresa CIVA — Huaraz, 20207

3. HIPOTESIS
3.1 HIPOTESIS DE TRABAJO

Existe relacidn significativa entre la comunicacidn con el cliente y la identidad corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

3.2. HIPOTESIS NULA

La comunicacion con el cliente no genera relacion con la identidad corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 2020.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre la Comunicacién con el Cliente y la Identidad Corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Establecer la relacidn entre la promocion de la marca y el disefio corporativo empresa CIVA —
Huaraz, 2020.

2.- Conocer la relacién entre la comunicacion asertiva y la conducta corporativa en la empresa CIVA
—Huaraz, 2020.

3.- Identificar la relacion entre los canales de comunicacién y la personalidad de la marca en la

empresa CIVA — Huaraz, 2020.
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5. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacién se considerard una investigacion de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte transversal, de un nivel de
investigacion Correlacional

GUIA DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO ACERCA DE: “LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y SU
RELACION CON LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA — HUARAZ, 2020”.

1.-CRITERIOS:

Se llevard a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de contenido a juicio de
expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento es adecuado para demostrar o comprobar
las hipotesis, la coherencia entra la variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones y
los indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe evaluar si la
redaccion es clara, precisa y comprensiva, y si las opciones de respuesta tienen coherencia con el
item.

2.- INSTRUCCIONES:
En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo a las categorias:
Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba el
término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Sila minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba brevemente
su principal OBSERVACIONBES en la columna DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba “CORRECTO” en la
columna DECISION.

56



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: La Comunicacién con el Cliente y su relacidn con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

. Y/O
OPCION DE RESPUESTA
RECOMENDACI
ONES
w
a i . = RELACION RELACION RELACION RELACION
2 DIMENSION INDICADOR iTEMS s d ¢8| B o| ENTRELA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL
< @ ol @ © @| g c O| VARABLEY | DIMENSION INDICADOR Y ITEM Y LA
> c?| g 33 g v¢ LA YEL CLITEM OPCION DE
c S 9 338 g 3 ©| DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
s 4 o3 Y=z
5 482 %  8[st| NO|[SI| NO|SI | NO|SI| NO
= S O w
=z
1.- ¢Considera usted que la publicidad de la empresa X X X CORRECTO
L ) CIVA en sus redes sociales es constante? X
Publicidad a través
de las redes sociales 2.- ¢Le gustan las publicaciones que realiza la empresa X X X X CORRECTO
CIVA en Facebook para publicitar sus servicios?
= Promocion de . , 3.- éSe siente atraido por los volantes publicitarios X X X CORRECTO
2 Publicidad a través o
w la marca que emplea la empresa CIVA para publicitar sus X
= de volantes .
O servicios?
—
w 4.- iFrecuentemente ha participado en sorteos que la X X X X CORRECTO
cZ> . empresa ha realizado?
o Premios - - -
= 5.- éConsidera usted que los premios que la empresa X X X X CORRECTO
8 CIVA ofrece mediante sorteos son atractivos?
g .6- iCree usted que los trabajadores de la empresa X X X CORRECTO
2 . CIVA se caracterizan por tener una apropiada imagen X
=) Adecuado lenguaje 5 P prop €
s corporal personal?
S L. 7.- éConsidera usted importante el uso de la sonrisa X X X CORRECTO
Comunicacién . . X
Asertiva en la atencidn al cliente?
8.- {Alingresar a las instalaciones de la empresa CIVA X X X X CORRECTO
Demuestra respeto los trabajadores lo reciben con un saludo cordial?
P 9.- (Cree usted que los trabajadores de la empresa X X X X CORRECTO
CIVA utilizan los cumplidos de forma respetuosa?
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Canales de
comunicacion

10.- ¢Los trabajadores de la empresa CIVA CORRECTO
demuestran respeto al momento de recibir alguna
gueja de su parte?
11.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA lo escuchan sin interrumpirlo cuando

Escucha activa se encuentra dando su opinién?
12.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA comprenden sus necesidades?
13.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de llamadas?

Orales 14.- ¢{Considera que la comunicacién cara a cara que CORRECTO
utiliza la empresa CIVA es la mas apropiada para
usted?
15.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de mensajes
Escritos de texto?

16.- ¢éCon frecuencia la empresa CIVA tiene CORRECTO
comunicacion con usted a través de Email?
17.- ¢En ocasiones la empresa CIVA ha tenido con CORRECTO
usted comunicacién a través de Facebook?

Electronicos 18.- éCree usted que los medios electronicos como CORRECTO

WhatsApp son apropiados para informarle que su
servicio fue cancelado?

FIRMA
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

. Y/O
OPCION DE RESPUESTA RECOMENDACI
ONES

4

@ i . — RELACION RELACION RELACION RELACION

s DIMENSION INDICADOR iTEMS Sol 8 58 43 ENTRELA | ENTRELA | _oooor ENTRE EL

< B3| @ T o T o o VARMABLEY | DIMENSION ITEM Y LA

g £/ g B2 8w | e | moeoont | gooune

% § g o g S E § DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
] I = Sl | NO [SI| NO | SI| NO | SI | NO
[ u = o =
19.- ¢(Considera usted que la empresa CIVA se X X X CORRECTO
Responsabilidad con caraf:teriza por la puntualidad en la llegada a sus X
el cliente destinos?
20.- ¢Cree usted que la empresa CIVA demuestra X X X X CORRECTO
responsabilidad en la entrega de encomiendas?
21.- éla empresa CIVA le brinda alternativas de X X X CORRECTO
solucion cuando usted ha estado disconforme con el X
Conducta ., . .
. Solucién de servicio que le brindaron?
corporativa -
problemas 22.- ¢la conducta de la empresa al momento de X X X CORRECTO

< resolver un problema es la apropiada desde el inicio X

> X

= hasta el final?

= . 23.- iConsidera que la empresa CIVA cumple lo que X X X CORRECTO

[e) Comportamiento X

& adecuado con el promete?

8 cliente 24.- iConsidera usted que la empresa CIVA maneja los X X X X CORRECTO

a reclamos de manera correcta?

E,‘ 25.- ¢Usted considera especial el nombre de la X X X CORRECTO

= Nombre de la CIVA? X

= empresa empresa ?

E 26.- éSe identifica con el nombre de la empresa CIVA? X X X X CORRECTO
27.- éSe siente identificado con el slogan “Si vas de X X X X CORRECTO
viaje, iViaja en CIVA!” de la empresa CIVA?

Disefio Slogan de la empresa 28.- ¢Para usted el slogan “Si vas de viaje, iViaja en X X X CORRECTO
corporativo CIVA” es facil de recordar? X
29.- ¢Considera usted que el logotipo de la empresa X X X X CORRECTO
Lootino de | CIVA! es atractivo?
oge(:nlproesae @ 30.- ¢Reconoceria a simple vista el logotipo de la X X X CORRECTO
P empresa CIVA? X
31.- éLe gustan los colores de la empresa CIVA?
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Personalidad de
la marca

) . 32.- ¢(Cree usted que la empresa CIVA refleja CORRECTO
Sinceridad sinceridad al momento de ofrecer sus servicios?
33.- éCree usted que es seguro viajar con la empresa CORRECTO
Confianza CIVA?
34.- iLa empresa CIVA le genera confianza? CORRECTO
35.- éCree usted que la empresa CIVA se caracteriza CORRECTO
. s
Sofisticado por Ié elege_mua en sus servicios? _ :
36.- ¢Considera usted que el servicio que brinda la CORRECTO

empresa CIVA es de calidad?

~ o
4_} —

2\ Lot

FIRMA
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA, HUARAZ.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la
2020.
DIRIGIDO A: Clientes de la empresa CIVA — Huaraz

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

comunicacion con el cliente vy

la identidad corporativa en

Deficiente

Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Dr. Luis Alberto Calderén Yarlequé

Dr. Estadistica Matematica

o

Evaluador: Dr. Luis Alberto Calderdn Yarlequé

DNI: 4009713

la empresa CIVA -

Huaraz,
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“Aio de la universalizacion de la salud”

SOLICITA: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

Dr. SAENZ RODRIGUEZ ROLANDO

Docente de la carrera profesional de Administracion

CHECA VASQUEZ, Valery Estefany, identificada con DNI
N° 72925793, estudiante del IX ciclo de la Escuela de
Administracion de la “Universidad César Vallejo, ante

usted con el debido respeto me presento y expongo:

Que, considerando que un instrumento de
investigacion
elaborado debe ser vélido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar
la validez del instrumento de investigacion a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: La
Comunicacion con el Cliente y su relacion con la ldentidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz,
2020.

En tal sentido, solicito su cooperacién y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera
profesional de Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracién y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que
contribuiran a la mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
- Elementos principales de plan de investigacion.

- Guia de validez de contenido.
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 25 de junio de 2020.

CHECA VASQUEZ, Valery

DNI N° 72925793
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ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “La Comunicacién con el Cliente y su relacién con la Identidad Corporativa en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020”.

2. PROBLEMA:
2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Coémo la Comunicacion con el Cliente se relaciona con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 20207

2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1.- ¢De qué forma la promocién de la marca se relaciona con el disefio corporativo en la empresa
CIVA — Huaraz, 2020?

2.- ¢COmo la comunicacidn asertiva se relaciona con la conducta corporativa en la empresa CIVA —
Huaraz, 20207

3.- ¢éDe qué manera los canales de comunicacidn se relacionan con la personalidad de la marca en

la empresa CIVA — Huaraz, 20207

3. HIPOTESIS
3.1 HIPOTESIS DE TRABAJO

Existe relacidn significativa entre la comunicacién con el cliente y la identidad corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

3.2. HIPOTESIS NULA

La comunicacion con el cliente no genera relacidn con la identidad corporativa en la empresa CIVA

—Huaraz, 2020.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre la Comunicacién con el Cliente y la Identidad Corporativa en la
empresa CIVA — Huaraz, 2020.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Establecer la relacidn entre la promocion de la marca y el disefio corporativo empresa CIVA —
Huaraz, 2020.

2.- Conocer la relacién entre la comunicacion asertiva y la conducta corporativa en la empresa CIVA
—Huaraz, 2020.

3.- Identificar la relacion entre los canales de comunicacién y la personalidad de la marca en la

empresa CIVA — Huaraz, 2020.
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5. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacién se considerard una investigacién de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte transversal, de un nivel de
investigacion Correlacional

GUIA DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO ACERCA DE: “LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y SU
RELACION CON LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA — HUARAZ, 2020”.

1.-CRITERIOS:

Se llevard a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de contenido a juicio de
expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento es adecuado para demostrar o comprobar
las hipotesis, la coherencia entra la variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones y
los indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe evaluar si la
redaccion es clara, precisa y comprensiva, y si las opciones de respuesta tienen coherencia con el
item.

2.- INSTRUCCIONES:
En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo a las categorias:
Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba el
término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Sila minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta escriba brevemente
su principal OBSERVACIONBES en la columna DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba “CORRECTO” en la
columna DECISION.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: La Comunicacién con el Cliente y su relacidn con la Identidad Corporativa en la empresa CIVA — Huaraz, 2020.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

i Y
OPCION DE RESPUESTA RECOM/IS\IDACI
ONES
w
a = RELACION RELACION RELACION RELACION
2 DIMENSION INDICADOR iTEMS s d ¢8| B o| ENTRELA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL
< @ ol @ © @| g c O| VARABLEY | DIMENSION INDICADOR Y ITEM Y LA
> c?| g 33 g v¢ LA YEL CLITEM OPCION DE
c S 9 338 g 3 ©| DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
s 4 o3 Y=z
5 482 % 8|St | NO [SI| NO|SI | NO|SI | NO
= S O w
=z
1.- ¢Considera usted que la publicidad de la empresa X X X X CORRECTO
CIVA en sus redes sociales es constante?
Publicidad a través
de las redes sociales | 2.- éLe gustan los anuncios publicitarios que realiza la X X X X CORRECTO
empresa CIVA en Facebook para dar a conocer sus
w i6n d servicios?
E Promocion de . , 3.- éSe siente atraido por los volantes publicitarios X X X X CORRECTO
i la marca Publicidad a través o
= que emplea la empresa CIVA para publicitar sus
O de volantes .
= servicios?
2 4.- iFrecuentemente ha participado en sorteos que la X X X X CORRECTO
8 p . empresa ha realizado?
g remios 5.- éConsidera usted que los premios que la empresa X X X X CORRECTO
E" CIVA ofrece mediante sorteos son atractivos?
o .6- éCree usted que los trabajadores de la empresa X X X X CORRECTO
% . CIVA se caracterizan por tener una apropiada imagen
s Adecuado lenguaje personal?
8 corporal - — - .
L 7.- ¢Considera usted importante el uso de la sonrisa X X X X CORRECTO
Comunicacion - .
Asertiva en la atencidn al cliente?
8.- ¢Alingresar a las instalaciones de la empresa CIVA X X X X CORRECTO
Demuestra respeto los trabajadores lo reciben con un saludo cordial?
P 9.- (Cree usted que los trabajadores de la empresa X X X X CORRECTO
CIVA utilizan los cumplidos de forma respetuosa?
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Canales de
comunicacion

10.- ¢Los trabajadores de la empresa CIVA CORRECTO
demuestran respeto al momento de recibir alguna
gueja de su parte?
11.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA lo escuchan sin interrumpirlo cuando

Escucha activa se encuentra dando su opinién?
12.- ¢Considera usted que los trabajadores de la CORRECTO
empresa CIVA comprenden sus necesidades?
13.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de llamadas?

Orales 14.- ¢{Considera que la comunicacién cara a cara que CORRECTO
utiliza la empresa CIVA es la mas apropiada para
usted?
15.- ¢Considera apropiada la comunicacién que la CORRECTO
empresa CIVA tiene con usted a través de mensajes
Escritos de texto?

16.- ¢éCon frecuencia la empresa CIVA tiene
comunicacion con usted a través de Email?
17.- ¢En ocasiones la empresa CIVA ha tenido con CORRECTO
usted comunicacion a través de Facebook?

Electronicos 18.- éCree usted que los medios electrénicos como CORRECTO

WhatsApp son apropiados para informarle que su
servicio fue cancelado?

FIRMA
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CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION

. Y/O
OPCION DE RESPUESTA RECOMENDACI
ONES

4

@ i . — RELACION RELACION RELACION RELACION

s DIMENSION INDICADOR iTEMS Sol 8 58 43 ENTRELA | ENTRELA | _oooor ENTRE EL

< B3| @ T o T o o VARMABLEY | DIMENSION ITEM Y LA

> ‘g g g g 3| ¢ ‘g’ g LA YEL 'NDE'LCG%\OARY OPCION DE

% § g o g S E § DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
] I = Sl | NO [SI| NO | SI| NO | SI | NO
[l wd 2 [0] —
19.- ¢(Considera usted que la empresa CIVA se X X X X CORRECTO
Responsabilidad con caraf:teriza por la puntualidad en la llegada a sus
el cliente destinos?
20.- ¢Cree usted que la empresa CIVA demuestra X X X X CORRECTO
responsabilidad en la entrega de encomiendas?
21.- éla empresa CIVA le brinda alternativas de X X X X CORRECTO
solucion cuando usted ha estado disconforme con el
Conducta ., . .
. Solucién de servicio que le brindaron?
corporativa -
problemas 22.- ¢la conducta de la empresa al momento de X X X X CORRECTO
< resolver un problema es la apropiada desde el inicio

> X

= hasta el final?

= . 23.- iConsidera que la empresa CIVA cumple lo que X X X X CORRECTO

o Comportamiento

& adecuado con el promete?

8 cliente 24.- iConsidera usted que la empresa CIVA maneja los X X X X CORRECTO

a reclamos de manera correcta?

E,‘ 25.- ¢Usted considera especial el nombre de la X X X X CORRECTO

= Nombre de la CIVA?

= empresa empresa ?

E 26.- éSe identifica con el nombre de la empresa CIVA? X X X X CORRECTO
27.- éSe siente identificado con el slogan “Si vas de X X X X CORRECTO
viaje, iViaja en CIVA!” de la empresa CIVA?

Disefio Slogan de la empresa 28.- ¢Para usted el slogan “Si vas de viaje, iViaja en X X X X CORRECTO
corporativo CIVA” es facil de recordar?
29.- ¢Considera usted que el logotipo de la empresa X X X X CORRECTO
Lootino de | CIVA! es atractivo?
ogotipo defla 30.- ¢Reconoceria a simple vista el logotipo de la X X X X CORRECTO
empresa
empresa CIVA?
31.- iLe gustan los colores de la empresa CIVA? CORRECTO
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Personalidad de
la marca

32.- ¢(Cree usted que la empresa CIVA refleja

CORRECTO

Sinceridad sinceridad al momento de ofrecer sus servicios?
33.- éCree usted que es seguro viajar con la empresa CORRECTO
Confianza CIVA?
34.- iLa empresa CIVA le genera confianza? CORRECTO
35.- éCree usted que la empresa CIVA se caracteriza CORRECTO
. s
Sofisticado por IaT elegaimua €N SUS Servicios? _ :
36.- ¢Considera usted que el servicio que brinda la CORRECTO

empresa CIVA es de calidad?

FIRMA
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION CON EL CLIENTE Y LA IDENTIDAD CORPORATIVA EN LA EMPRESA CIVA, HUARAZ.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la
2020.
DIRIGIDO A: Clientes de la empresa CIVA — Huaraz

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

comunicacion con el cliente vy

la identidad corporativa en

Deficiente

Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

SAENZ RODRIGUEZ ROLANDO

DR. EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

DNI: 31600080

la empresa CIVA -

Huaraz,
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Anexo 6: Solicitud de autorizacion para desarrollar la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESD

“AR0 DI LA UNIVERSALIZATION DE LA SAUD"

Huncaz, 01 de funio del 2020

Amnto SSOUCITA AUTORZAOON FARA DESARNOLLAR TRABAND DE INVESTISACION EN
LA ENSRESA CVA S AL

£ graco dirighme 2 ceted, pyra sxprasade mi cordial ealuso v o In oz prazentacls = b
swficrits CHECA VASQUER VALERY ESTEFANY, Identificada con DM N 72925793, st udiants de
Is Facurad de Clendiss Evpresarisles de @ Universided Ciser Vallejo Muaraz, quien e sl
precants samestre académico 20001 estd cursando & IX Sl de ls carrers profesional da
ADMINISTRADION v se ancomnira readzanda su trabajo de imastigacdn referents al tems
“COMUNICACION CON EL CUENTE £ IDENTIDAD CORPORATIVA®, maotive por el cual le soticins
TU pUorizaCicn 2ant sue Iy estudtante pusds dasarreliar 3y tratelo de wesigecida en su
smpresy, De ser aceptada ls sutornzackin, por faver Erindsre el apoyo y las faclidades = s
sstudame

S0 0o en particelar v agradeckndole por s stenciéa o s presame, me despicn
tmbtmonidndole mi singular defarenca

Atentamente,

WMATR. RUSBRY KAYC VASQUEZ NIRANDA
COORDINADOR &
Unvereidad CAsar Vllajo - HUARAZ

505!
MO Kame Groa

Of - Toews » Fe¥o
Eerg oo |

SGews 2 univerutlag ow los fw

qu Suitren s¥ir Wnlante [ St ate oo |



Anexo 7: Autorizacion de aplicacion del instrumento

“ARO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Huaraz, 11 de junio del 2020

AUTORIZACION

Yo, Huamdn Oyola Oscar, sliendo Adminestrador de la empresa CIVA en la ciudad
de Huaraz, doy autorizacicn de que la Sta. Checa Vasquez Valery, estudante de la
Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Usiversidad César Vallejo, pars efectuar
una encuesta relacionads 3 su proyecto de investigacion titulado “Comunicacion con el
diente e dentidad corporativa™ con la fimalidad de que se le brinde las faclidades del
caso relacdionado al tema solkitado con el oficlo N* 003 FCE-EA-UCV-HZ; teniendo coma
dato a 210 chentes en 1a Gltima semana del mes de fabrare del afic 2020, |

Atemtamente:

ONi t/}(/ﬁ YO‘} {
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Anexo 8: Ficha técnica del instrumento

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tipo de instrumento

Cuestionario personal

Denominacion del instrumento

Cuestionario para determinar la
relacion de la comunicacion con el
cliente y la identidad corporativa

Autoria

Checa Véasquez Valery Estefany

Duracién de la aplicacion

Aproximadamente 10 minutos

Muestra

136 clientes de la empresa CIVA

NUmero de items

36

Escala de medicion

Likert (Muy en desacuerdo, En
desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, De acuerdo, Muy de
acuerdo)

Dimisiones que evalla

Promocién de la marca, Comunicacion
asertiva, Canales de comunicacion,
Conducta corporativa, Disefio
corporativo, Personalidad de la marca.

Método de muestreo

Probabilistico — Aleatorio simple

Lugar de realizacién de campo

Empresa de transportes CIVA -
HUARAZ

Fecha de realizacion de campo

Del 08 al 15 de septiembre del 2020

Programa estadistico

IBM SPSS Statistics 25y
Microsoft Excel
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https://www.google.com/search?rlz=1C1CHBD_esPE811PE812&sxsrf=ALeKk00bbmDAYjznJXQut1dms69POxc0Cg:1594415826449&q=Excel&stick=H4sIAAAAAAAAAONgFuLQz9U3MDWqSlKCskqKtPic83Nz8_OCM1NSyxMrixexsrpWJKfm7GBlBAByqaDKMQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj0xNbnzcPqAhVjLLkGHegsAowQxA0wJXoECAgQCw
https://www.google.com/search?rlz=1C1CHBD_esPE811PE812&sxsrf=ALeKk00bbmDAYjznJXQut1dms69POxc0Cg:1594415826449&q=Excel&stick=H4sIAAAAAAAAAONgFuLQz9U3MDWqSlKCskqKtPic83Nz8_OCM1NSyxMrixexsrpWJKfm7GBlBAByqaDKMQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwj0xNbnzcPqAhVjLLkGHegsAowQxA0wJXoECAgQCw

Cuestionario de comunicacion con el cliente e identidad corporativa

Tabla de especificaciones

Datos informativos:

Autora

Tipo de instrumento
Niveles de aplicacio
Administracién
Duracion
Materiales

Responsables de la

: Checa Vasquez Valery Estefany

: Escala de Likert

n : Clientes de la empresa de transportes CIVA

. Individual
: 10 minutos

: Laptop e Internet

aplicacion  : Autora

Descripcién y propésito

El instrumento cuenta con 36 items, en primera instancia se presentan los datos

generales que comprenden el género y el nivel de concurrencia, seguido de

estas se presentan las 36 preguntas, cuyo propésito sera determinar la relacion

entre la comunicacion con el cliente y la identidad corporativa de los clientes de

la empresa de transportes CIVA.

Tabla de especificaciones

Dimension Indicador de evaluaciéon | Peso % | items | Puntaje

D1. Promocion Publicidad a través de las 1
de la marca redes sociales 5 1-5

Volantes publicitarios 14% 3

Sorteos 4

5

D2. Comunicacién | Adecuado lenguaje 6
asertiva corporal 7 1-5

Demuestra respeto 8

19% 9

10

Escucha activa 11

12

D3. Canales de | Orales 13
comunicacion 14 1-5

Escritos 15

17% 16

Electronicos 17
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18
DA4. Conducta | Responsabilidad con el 19
corporativa cliente 20 1-5
Solucién de problemas 17% 21
22
Comportamiento con el 23
cliente 24
D5. Disefio | Nombre de la empresa 25 1-5
corporativo 26
Slogan de la empresa 19% 27
28
Logotipo de la empresa 29
30
31
D6. Personalidad | Sinceridad 32
de la marca Confianza 33 1-5
14% 34
Sofisticado 35
36
TOTAL 100% 36
items
(\VA Opciones de respuesta
N° de items Opcion de Puntaje
respuesta
Totalmente en 1
desacuerdo
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12, En desacuerdo 2
13,14,15,16,17,18,19,20,21,22, Ni de acuerdo ni en 3
23,24,25,26,27,28,29,30,31,32, desacuerdo
33,34,35,36 De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
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Niveles de valoracién

5.1. Valoracion de la Variables: Comunicacion con el cliente e identidad
corporativa.
Variable Nivel Puntuacion
Comunicacion con el Bajo 18 -42
cliente Medio 43 — 66
Alto 67 - 90
Variable Nivel Puntuacion
Identidad corporativa Bajo 18 -42
Medio 43 — 66
Alto 67 —90
5.2.  Valoracion de la Variable
5.2.1. Valoracion de la variable 1: Comunicacién con el cliente
Nivel Criterios Valores
- Los  clientes se informan
adecuadamente sobre los
servicios que ofrece la empresa.
- Constante publicidad por medio
de sus redes sociales.
- Publicidad atractiva a través de
sus volantes publicitarios.
- Constante  demostracion  de
Alto respeto con los clientes. 67 —90

Apropiada imagen personal de los
trabajadores.

Constante escucha activa con los
clientes.

Adecuado manejo de reclamos.
Constante comprension hacia los
clientes.

Comunicacion intensiva a través

de los canales de comunicacion.
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Medio

Moderada publicidad en las redes
sociales.

La empresa informa de manera
mesurada sobre lo que ofrece.
Publicidad relativamente
atractiva a través de sus volantes
publicitarios.

Moderada demostracion de
respeto con los clientes.

A menudo se tiene una
comunicacion efectiva con los
clientes.

A menudo brindan soluciones

La imagen personal de los
trabajadores es sencilla.
Moderada escucha activa

Manejo de reclamos de forma
moderada.

Relativa comprension hacia los
clientes.

Moderada comunicacion a través

de los canales de comunicacion.

43 - 66

Bajo

Los clientes se informan
limitadamente sobre los servicios
gue ofrece la empresa.

Escasa publicidad por medio de
sus redes sociales.

Publicidad poco atractiva a través
de sus volantes publicitarios.
Escasa demostracién de respeto
con los clientes.

Inapropiada imagen personal de
los trabajadores.

Escasa escucha activa con los
clientes.

Inadecuado manejo de reclamos

18 -42
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- Escasa comprension hacia los
clientes.
- Escasa comunicacion a través de

los canales de comunicacion.

5.2.2. Valoracion de la variable 2: Identidad Corporativa

Nivel Criterios Valores
- Constante responsabilidad con
los clientes.
- Los clientes se identifican con los
colores de la empresa.
- Solucion de problemas de forma
Alto eficiente. 67 — 90
- Cumplimiento de promesas de
manera constante.
-  Excelente identidad con Ila
empresa.
- Los servicios que ofrece la
empresa son elegantes.
- Informacion veraz sobre lo que
ofrece la empresa.
- Excelente confianza.
- Optima calidad en el servicio.
- Responsabilidad con el cliente de
manera relativa.
- Solucién de problemas de forma
madica.
- Cumplimiento de promesas de
manera madica.
- Casi siempre los clientes logran
identificarse con la empresa.
Medio - Casi siempre informan con 43 - 66

sinceridad sobre lo que ofrece la

empresa.
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La mayoria de los clientes
considera que el logo de la
empresa es atractivo

Casi siempre los clientes confian
en la empresa.

Casi siempre los clientes
recuerdan el nombre de Ia
empresa.

A menudo consideran que las
instalaciones de la empresa son
las adecuadas.

Calidad en el servicio de forma

regular.

Bajo

Escasa frecuencia de
responsabilidad con el cliente
Casi nunca ofrecen solucion en
los problemas.

Cumplimiento de promesas de
manera temporal.

Escasa cantidad de clientes que
se identifican con la empresa.
Informacion poco sincera sobre lo
gue ofrece la empresa.

Limitada confianza de parte de los
clientes.

Escasa calidad en el servicio.

18 -42
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Anexo 9: Galeria de fotos

SV

Si va de viaje, {Viaje en Cival
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