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Resumen

Esta investigacion busca estudiar la imagen corporativa en la institucion reconociendo
la importancia que significa para las empresas brindar actualizaciones exclusivas de imagen
corporativa y por ende, mejorar el posicionamiento. Por ello, el objetivo principal fue
Determinar el grado de percepcién de los clientes de la imagen corporativa en la empresa
avicola Mi Pollito SAC - 2020. Fue un estudio de nivel descriptivo y tuvo un disefio no
experimental, ademas se emple6 un cuestionario a través de la técnica de la encuesta y fue
aplicada a 86 clientes. El cuestionario de imagen corporativa fue creado por Taskiran y Ates
(2017), consta de 26 preguntas y se divide en 4 factores: Dinamismo, corporativo,
responsabilidad social y desempefio. Cabe resaltar, que el cuestionario se evalué mediante la
escala Likert. El resultado principal fue que la imagen corporativa fue calificada de regular,
percibiendo que la relacion calidad-precio no era adecuada y que el personal requeria de
capacitacion en cuanto a servicio al cliente, asi como los procesos relacionados con el pedido,
seguimiento y entrega de productos. En este sentido, la imagen corporativa se convierte en un

factor eficaz de comunicacion hacia los clientes en la busqueda de generar lealtad en ellos.

Palabras clave: imagen corporativa, clientes, satisfaccion
Clasificacion JEL: M3, M30, M31



Abstract

This research seeks to study the corporate image in the institution, recognizing the
importance that it means for companies to provide exclusive updates to the corporate image and
therefore improve positioning. Therefore, the main objective was to determine the degree of
perception of the clients of the corporate image in the poultry company Mi Pollito SAC - 2020.
It was a descriptive study and had a non-experimental design, in addition a questionnaire was
used through the survey technique and was applied to 86 clients. The corporate image
questionnaire was created by Tagkiran and Ates (2017), it consists of 26 questions and is divided
into 4 factors: Dynamism, corporate, social responsibility and performance. It should be noted
that the questionnaire was evaluated using the Likert scale. The main result was that the
corporate image was rated as fair, perceiving that the value for money was not adequate and
that the staff required training in customer service, as well as the processes related to ordering,
monitoring and delivery of products. In this sense, the corporate image becomes an effective

communication factor towards customers in the quest to generate loyalty in them.

Keywords: corporate image, customers, satisfaction
JEL classification: M3, M30, M31



. Introduccién

En un informe de Cerotec lanzado en febrero del 2020, el 80% de las empresas espafiolas
considera importante escoger una imagen corporativa adecuada, la mayoria de las empresas
tienen conocimiento que un logo y una imagen de marca segun sus productos, servicios y sus
valores son fundamentales para que el cliente pueda realizar su eleccién de compra. Por lo tanto,
el disefio y el redisefio de marca, los cambios de imagen corporativa y el desarrollo de un
logotipo para las nuevas micro y pequefias empresas, asi como las grandes son conceptos que
van ganando cada vez mayor importancia dentro del plan estratégico global de marketing y
publicidad. De igual manera el estudio indica que 7 de cada 10 empresas, independientemente
del tamafio o rubro, consideran que la imagen corporativa es de gran importancia para el
consumidor, bajo la justificacion de que los elementos inherentes a la marca que engloban a la
imagen corporativa transmiten e influyen en la decision de compra de los clientes (Cerotec,
2020).

En el Per, el interés del sector empresarial con relacion al posicionamiento de marca ha
crecido, debido al aumento de la competencia entre entidades, organizaciones y empresas, por
ello se esta reconociendo la importancia que tiene la identidad de una marca (posicionamiento)
para el logro de los objetivos de cualquier organizacion, sea esta privada o publica (Gamboa et
al., 2021). Por otro lado, una encuesta realizada por la universidad ESAN en el afio 2018 acerca
de la importancia de la imagen corporativa y aplicada a 720 ejecutivos entre los afios 2010 y
2013, indica que las empresas con una solida imagen corporativa superan a las otras en un 25%
(en promedio anual del rendimiento de acciones), siendo importante reforzar esta cualidad.
(Universidad ESAN, 2018). A pesar de ello, muchas de las micro, pequefias y medianas
empresas no cuentan con planes estratégicos debidamente establecidos que sienten las bases y
orientan, el camino para desarrollar una ventaja competitiva que las haga sostenible en el tiempo
y que ademas permitan identificar la importancia que tiene la imagen corporativa y su
percepcion en los clientes para el éxito de la organizacion, un aspecto escasamente estudiado
en el sector del cual forma parte la empresa.

En la actualidad la necesidad de las empresas de generar valor y ser competitivos es cada
vez mayor, es menester contar con una imagen corporativa sélida que permita generar un
vinculo favorable y a la vez sea definitivo al momento de la eleccion de compra (Ramosy Valle,
2020).

En Lambayeque la venta y consumo de pollo es considerable, existiendo una gran cantidad

de negocios dedicados a dicho rubro; sin embargo, la mayoria de las empresas no cuentan con
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una planificacién adecuada para el manejo de ventas de las aves de corral e inclusive no poseen
imagen del negocio que los identifique con total claridad como microempresas dedicadas a
dicho fin, lo cual impide el posicionamiento en el mercado Lambayecano (Wattagnet.com,
2021).

La empresa MI POLLITO SAC., identificada con RUC 20487531163, ubicada en Mz
139, Lote 2-3, PJ. Antonio Raymondi — Distrito de La Victoria, Provincia de Chiclayo,
departamento de Lambayeque, se dedica a la distribucion del pollo beneficiado, conformada
por un total de 13 trabajadores, cuenta con 86 clientes aproximadamente, ademas de clientes
eventuales; este es un negocio con caracteristicas de microempresa conformada sin una
planificacion técnica y administrativa, y a pesar del constante crecimiento del negocio no se ha
realizado la gestion para un manejo adecuado de estos cambios, estando el area administrativa
conformada por 2 personas, en la cual se ubica el area de ventas en la que se ha identificado
deficiencias en la imagen corporativa, involucrando al posicionamiento de marca, publicidad,
competencia, tecnologia, etc, 1o que genera que no sea reconocida como una distribuidora
posicionada en el medio en el que se maneja debido a que la cartera de clientes no estan siendo
prioridad para la empresa. Asimismo, gracias a la data historica se logré determinar una pérdida
estimada de un 7% de clientes entre los afios 2017 al 2019. Por otro lado, se hallo una falta de
adaptacion a los cambios de la tecnologia actual lo que hace necesario implementar una
estrategia de marca y posicionamiento que engloben a la imagen corporativa, tarea que requiere
tiempo y dinero, pero que debe ser considerada con el fin de hacer frente a la competencia,
asegurar la rentabilidad, incrementar las ventas y asegurar el futuro de la empresa.

En ese sentido se formuld el siguiente problema: ¢Cual es el grado de percepcion de los
clientes referente a la imagen corporativa de la empresa avicola Mi Pollito SAC - 20207, siendo
el objetivo general: Determinar el grado de percepcion de los clientes de la imagen corporativa
en la empresa avicola Mi Pollito SAC - 2020 y los objetivos especificos fueron: Identificar la
percepcion del grado de dinamismo en la empresa avicola Mi Pollito SAC — 2020, Establecer
la percepcidén del grado del factor corporativo en la empresa avicola Mi Pollito SAC - 2020,
Evaluar la percepcion del grado de Responsabilidad social en la empresa avicola Mi Pollito
SAC - 2020 y Determinar la percepcion del nivel de Desempefio en la empresa avicola Mi
Pollito SAC - 2020.

La investigacién es importante porque el modelo empleado permitird evaluar la
percepcidn que tienen los clientes de la imagen corporativa en la empresa y a partir de ello
establecer recomendaciones o sugerencias como aporte a la gerencia. Cabe resaltar que los

beneficios no solo seran para la empresa sino también para los clientes pues, posteriormente en
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sus proximas visitas recibirdn un mejor servicio. Por otro lado, el desarrollo de esta
investigacion servird como guia y antecedente para estudios posteriores en la rama de
Administracion de Empresas contribuyendo a la comprension de los aspectos que los clientes
valoran en relaciéon a la imagen corporativa de la empresa y de como estos influyen en la
organizacion en un ambiente empresarial globalizado y competitivo, en el que se valora la
responsabilidad social y la imagen de cuidado medioambiental y social en la toma de decisiones
empresariales.

Esta investigacion esta separada por capitulos, en el capitulo | se halla la introduccion,
en el capitulo Il se presenta el marco tedrico que incluye los antecedentes y las bases tedricas
usadas; el capitulo Il muestra la metodologia donde se aprecia el enfoque, tipo, nivel,
operacionalizacion de variables, procesamiento y analisis de datos; en el capitulo IV se presenta
los resultados obtenidos y la discusion contrastada con el marco tedrico; en el capitulo V se
detallan las conclusiones ; en el capitulo VI se plasman las recomendaciones, en el capitulo VII
se aprecia la bibliografia empleada y en el capitulo V111 se evidencian los anexos que sustentan
el estudio.



12

I1. Marco tedrico

Antecedentes

Mohammadawan (2018) tuvo por objetivo estudiar el uso de la secuencia cognitiva, afectiva
y conativa para analizar antecedentes y consecuencias de la imagen corporativa en empresas
ubicadas en Paquistan. Respecto a la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo de nivel
explicativo y se emplearon cuestionarios autoadministrados en 320 entrevistados. El resultado
principal fue que la comunicacién no corporativa y la responsabilidad social corporativa se
relacionan significativamente con la familiaridad de la marca y con la imagen corporativa. Se
concluye que la imagen corporativa crea actitud e intencion positivas para usar los servicios.

Carvajal (2018) en su investigacion tuvo como objetivo el disefio de una imagen
corporativa, para la distribuidora de suministros C&C- Quito y posicionarse en el mercado.
Respecto a la metodologia se llevd a cabo un analisis externo e interno de la empresa
evidenciandose la necesidad de disefiar la imagen de C & C. El resultado principal fue que se
debe establecer y aplicar estrategias para llegar al objetivo y tener éxito. Se concluye resaltando
la necesidad de establecer fechas de las reuniones y capacitaciones a la fuerza de venta para que
la imagen corporativa se desarrolle de la mejor manera posible y el éxito sea total.

Ozkan et al. (2019) investigaron el impacto de la imagen y la reputacion corporativas en la
lealtad del cliente y su relacion. La comprension de las relaciones entre los determinantes de la
fidelidad de los clientes hacia la entidad ayuda a la direccion a utilizar la imagen y la reputacion
corporativas con mayor eficacia en su estrategia, mejorando asi la posicién de la institucion en
la mente de los consumidores. Para ello propusieron un modelo para explorar las relaciones de
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con un valor percibido y su efecto en la
transformacion de la imagen corporativa y la reputacion corporativa en forma de lealtad del
cliente hacia el banco. Se disefia una encuesta dentro de este marco y se realiza un analisis con
ecuaciones estructurales para estudiar la naturaleza de las relaciones entre las variables de
interés que, segun la hipotesis, afectan al comportamiento del cliente y a su fidelidad. Las
conclusiones del estudio indican que la imagen y la reputacion corporativas pueden utilizarse
como referencia comdn de marketing para medir el desempefio de una entidad aumentando la
lealtad de los clientes.

Zameer et. al. (2018) buscO evaluar cémo el compromiso de los empleados se
transforma en imagen corporativo y satisfaccion del cliente. Sin explorar en estudios anteriores,
el articulo no revela el papel que juega la calidad del servicio en esta transformacion.

Desarrollado a través de una extensa revision de la literatura, el modelo conceptual se prueba
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empiricamente, con datos de encuestas recopilados de 261 clientes y 261 empleados
gerenciales. Los resultados muestran que, en primer lugar, centrarse en los empleados el
compromiso puede conducir a una imagen corporativa favorable y mejorar la satisfaccion del
cliente. En segundo lugar, la calidad del servicio tiene un efecto positivo significativo tanto en
la satisfaccion del cliente como en la imagen corporativa. En tercer lugar, la calidad del servicio
media positivamente las relaciones entre el compromiso de los empleados, la satisfaccion del
cliente y la imagen corporativa. El articulo concluye con el estudio de calificacion, més algunas
implicaciones practicas y teoricas, lo que sugiere futuras direcciones de investigacion.

Al Mubarak et al. (2019) investigaron el impacto de la responsabilidad social de las
empresas (RSE) en la imagen corporativa del sector bancario. El estudio se centra en cuatro
componentes principales de la RSE, que son el econémico, el legal, el ético y el filantropico.
En este estudio se utilizd un modelo para mostrar el impacto de los diferentes factores de la
RSE en la imagen corporativa; se abordé a (240) clientes de bancos mediante un cuestionario,
en el que se recibieron (155) respuestas y se introdujeron (144) respuestas validas para el
analisis. Los resultados revelaron que los clientes perciben las actividades de RSC como un
elemento principal cuando tratan con los bancos. La imagen corporativa se ve reforzada cuando
los bancos adoptan dichas actividades, y se encontraron relaciones positivas y significativas
desde el punto de vista estadistico entre las actividades de RSC y la imagen corporativa. Estas
actividades difieren en importancia segun la percepcion de los clientes de los bancos.

Kim et al. (2020) identificaron el efecto de las actividades multidimensionales de RSE sobre
la imagen corporativa de los clientes, el comportamiento de ciudadania de los clientes (CCB) y
la orientacion de las relaciones a largo plazo (LRO). Los resultados indican que la RSC
(econdmica, ética, legal y filantrdpica) tuvo un efecto positivo en la imagen corporativa y en el
CCB (hacer recomendaciones, ayudar a otros consumidores y proporcionar comentarios).
También parece que el CCB tuvo un efecto positivo en el LRO con las empresas. Este estudio
proporciona implicaciones empiricas para las empresas al comprobar el efecto de las
actividades de RSC como factor focal en la construccion de relaciones a largo plazo como

objetivo organizativo en el sector de la restauracion al generar una mejor imagen corporativa.

Bases tedricas

Imagen Corporativa
La palabra imagen se considera como un concepto asignado con significado en diferentes

aspectos. Mientras que algunos abordan el tema de manera positiva, otros defienden la opinion
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de que la imagen es falsa y esta lejos de la realidad y se crea con caracteristicas artificiales o
patrones de comportamiento. Sin embargo, el concepto de imagen es una parte inevitable de
la vida, ya sea que se aborde de manera positiva o negativa (Oziipek, 2013).

La imagen corporativa es la imagen que se genera en el pablico como consecuencia de su
percepcion con respecto a la identidad de la empresa. “El hablar de la imagen corporativa se
refiere a aquella que tienen los publicos acerca de una organizacion en referente a entidad
como sujeto social. La idea integral sobre sus productos, sus actividades y su gestion”
(Capriotti, 1999, p.52).

La imagen corporativa expresa las percepciones individuales de la organizacion. Esta
conceptualizacion incluye las percepciones formadas no solo por los miembros no
organizativos sino también por los miembros de la institucion (Rho, Yun & Lee, 2015).

El éxito de una empresa depende de su imagen corporativa percibida por los clientes
(Bromley, 2001). Es la forma de obtener una ventaja competitiva y dificulta la imitacion por
parte de los rivales (Yeo y Youssef, 2010). La imagen corporativa se forma a partir de las
opiniones externas hacia la organizacion, que incluyen las opiniones de accionistas, clientes,
proveedores, medios de comunicacion y comunidad (Hatch y Schultz, 2003).
Hayward (2005) determind los principales elementos que conforman una buena imagen
corporativa de la empresa, como los resultados financieros, la innovacion, la reputacion de la
marca, los buenos empleados y la relacion con la comunidad. EIl puablico conocedor apoya a
la empresa para conseguir mayores ventas y beneficios, mientras que el pablico no informado
0 que no esta bien informado puede tener una mala impresion de la empresa y acabar
cambiandose a sus rivales (Mandina et al., 2014).
Hay tres factores que contribuyen a crear una imagen corporativa: la responsabilidad social
corporativa, el marketing corporativo y las caracteristicas demograficas de los clientes
(Virvilaite y Daubaraite, 2011). Mandina et al. (2014) examinaron la eficacia de la RSE en la
creacion y la mejora de la imagen corporativa, centrandose en la filantropia corporativa, y
descubrieron que la préactica de actividades filantropicas conduce a la mejora de la imagen
corporativa y a fortalecer la relacion con la comunidad. La préactica de actividades de RSE por
parte de la empresa aporta ventaja competitiva y crea una relacion solida y duradera con sus
grupos de interés. La imagen corporativa, asi como la imagen de marca, pueden mejorar
cuando la empresa practica actividades de RSE.

La imagen corporativa consta de dos componentes que son funcionales y emocionales.
El componente funcional esta relacionado con las calificaciones materiales y puede medirse

facilmente, el componente emocional esta relacionado con las dimensiones psicol6gicas que
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se destacan con las emociones y las actitudes, y estas emociones se derivan del procesamiento
de experiencias e informacion personales. Por lo tanto, la imagen corporativa es el resultado
de la comparacién de varias caracteristicas de las instituciones (Weiwei, 2007).

Capriotti (2009) en su libro “La imagen de la empresa”, el autor agrega que hablar de la
identidad corporativa o de la empresa es referirse también al conjunto de atributo que la
identifican, mediante los cuales esta quiere ser identificada por los publicos en general.

Pintado y Sanchez (2013), dice: Se puede definir como una evocacion o representacion
mental que conforma cada individuo, formada por un cimulo de atributos referentes a la
compafiia; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacion
de atributos ideal de dicho individuo. Segun Pintado y Sanchez, la imagen corporativa permite
recordar la presencia de una marca creada, y el conjunto de condiciones caracteristicas
vinculadas a la empresa; que hablen bien de ti que transmitan confianza y profesionalismo en
los productos y servicios que ofrecen.

Entonces, la imagen corporativa es uno de los factores importantes que tienen las
instituciones para existir en el mundo en el que existe una gran competencia (Taskiran & Ates,
2017).

Dimensiones de la imagen corporativa
Son 4 factores propuestos por Taskiran y Ates (2017)
a) Dinamismo
Las personas suelen preguntarse” ¢Esta empresa es pionera? ¢Llama la atencion sobre
si mismo?" ";Es flexible, activo, orientado a objetivos? Sus opiniones sobre estas y otras
preguntas similares se pueden resumir simplemente preguntando: ¢ Es dindmico? La respuesta
a esta pregunta dice mas sobre la imagen corporativa que cualquier otra (Spector, 1961).
b) Corporativo
En este factor se evalla la gestion exitosa de la empresa. Si los colaboradores son
expertos. Ademas, si la empresa ofrece beneficios sociales y presta atencion a la satisfaccion
de los clientes y colaboradores. La falta de comunicacion puede ser un factor que obstaculiza
la satisfaccion laboral de los empleados en la institucion y hace que exhiban comportamientos
no deseados. El hecho de que los empleados perciban sus instituciones positivamente les
permite desarrollar una comunicacion efectiva con otros accionistas al tratar de formar una
identidad adecuada para la institucion. La imagen corporativa se aborda de manera concreta
y discreta en todos los aspectos de los estudios académicos sobre la imagen corporativa
(Taskiran & Ates, 2017).
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c) Responsabilidad social
Se define como la consideracion de las organizaciones respecto lo que a la sociedad le
interesa en funcion de hacerse responsable del impacto de las actividades que lleva a cabo
en los clientes, la comunidad, trabajadores, accionistas, proveedores y otros. Asimismo, se
toma en cuenta el cumplimiento de la legislacion y ademéas voluntariamente propone
iniciativas que tienen la finalidad de mejorar el bienestar personal de sus trabajadores y su

entorno familiar como de su comunidad y en general de la sociedad.

La RSE simplemente se refiere a las estrategias que las corporaciones o empresas
realizan sus negocios de manera ética y amigable con la sociedad. La RSE puede involucrar
una variedad de actividades, como trabajar en asociacion con las comunidades locales,
inversiones socialmente sensibles, desarrollar relaciones con empleados, clientes y sus
familias, y participar en actividades para la conservacion del medio ambiente y la
sostenibilidad (Ismail, 2009).

d) Desempefio
En el entorno competitivo actual, se percibe que la imagen corporativa tiene un valor
estratégico para las empresas y es un elemento estrategico clave que mejora el desempefio
de la empresa y la percepcion de la sociedad (Boonpattarakan, 2012).

El desempefio puede medirse utilizando indicadores cuantitativos o cualitativos (Kim,
2009). Estas medidas proporcionan una herramienta para que las empresas gestionen el
progreso hacia el logro de los objetivos. La medicion del desempefio es, por lo tanto, el

proceso de evaluar el progreso realizado hacia el logro de los objetivos predeterminados.
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Metodologia

Se utilizé este enfoque ya que tiene por objetivo describir la imagen corporativa para
ello es importante conocer la percepcion de los clientes por medio de preguntas a
través de un cuestionario estructurado, que buscé medir y evaluar la variable imagen
corporativa (Hernandez, et al., 2006)

Esta investigacion es de tipo aplicada ya que tuvo como proposito recoger informacion
de la realidad para enriquecer el conocimiento cientifico y tedricos, este tipo de
investigacion recibe también el nombre de practica empirica y se caracteriza por buscar
la aplicacion o uso de los conocimientos que se adquieren (Risquez et. al, 2002).
Asimismo, se caracteriza por la manera en que se examina la realidad social y aplica sus
hallazgos en el perfeccionamiento de estrategias y actuaciones concretas, en el avance
y perfeccion de éstas, lo que, ademas, permite innovar (Vargas, 2009).

Esta investigacion es de nivel descriptivo en tanto trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta.
Para la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos,
utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la
realidad estudiada” (Sabino, 2006).

Esta investigacion es de tipo No Experimental, ya que los datos obtenidos son realizados
tal y como ocurren en su ambiente natural, por ende, son directos y estudiados
posteriormente. Ademas, es de corte transversal en tanto las variables de estudio se
mediran en un solo momento de estudio. Hernandez et al (2014)

La Poblacion estuvo conformada por 82 Clientes que pertenecen a la cartera de clientes
de la avicola Mi Pollito SAC.

Respecto a la muestra, al ser una poblacidn sujeta de ser medida, se utilizara muestra
censal, por lo que no es necesario ninguna técnica de seleccion de la unidad de analisis

si no que se impartira el cuestionario a todos los clientes.

Para la poblacion establecida se ha tenido en cuenta algunos aspectos como la
homogeneidad ya que se utilizé a los clientes de la avicola los cuales poseen las mismas
caracteristicas a estudiar, ademas se considerd el tiempo ya que se va estudiar una

poblacién de diferentes generaciones porque asi como se tienen clientes de muchos afios
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atrés trabajando con la avicola, también se conoce de clientes que no tienen mucho
tiempo con la empresa, entre otros que son nuevos; gracias a esto el tamafio de la
poblacion fue identificado automéaticamente ya que se cuenta con la disposicion

necesaria para el estudio de la investigacion.
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Tabla 1
Cuadro de operacionalizacion de variable Imagen Corporativa
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento Escala
-Empresa innovadora.
-Renovar productos y servicios.
-Renovacion de la empresa
-Empleo de tecnologia
La imagen corporativa es -Productos y servicios de buena calidad.
uno de los factores Dinamismo -Equilibrio precio / calidad de productos y
importantes que tienen servicios.
las instituciones para -Cumplimiento de promesas a cliente
existir en el mundo en el -Empresa moderna.
que existe una gran -Nuevas lineas de productos
competencia -Prioridad la cordialidad
(Taskiran & Ates, 2017). -Gestion exitosa
-Colaboradores expertos
-Empresa institucionalizada. Encuesta Cuestionario _Escala
Imagen Corporativo -La satisfaccion de clientes y empleados Likert 1-5

Corporativa

-Mejor imagen
-Brindar beneficios sociales
-Buenas impresiones sobre si mismos.

Responsabilidad
social

-Eventos sociales
-Actividades artisticas y deportivas
-Informes a la sociedad
-Realizar obras de caridad
-Ambientalmente responsable

Desempefio

-Empresa Financieramente buena
-Empresa Inversora
-Empresa Exitosa
-Ofrece Productos y servicios confiables

Nota: Basado en Taskiran y Ates (2017)
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La técnica que se utilizo para la realizacion de este proyecto de estudio fue la encuesta: esta
técnica es utilizada con la finalidad de recoger informacion de los clientes de la empresa en
cuanto reconocimiento de su marca para poder determinar las deficiencias de laempresay poder
determinar estrategias correctivas para la mejora continua de la empresa. Esta técnica se realiza
mediante la recopilacion de datos por la que se obtendran informacién sistematica, por la que
se utilizara como instrumento el cuestionario (Lopez & Facheli, 2015, p.35). El instrumento
utilizado para el recojo de la informacion fue el cuestionario: Este instrumento esta formado
por un conjunto de preguntas formuladas que se encargan de medir las variables para determinar
y analizar un tema de investigacion. (Herndndez, 2014, p.217). En este caso las preguntas de
Percepcion de imagen corporativa fueron creadas por Tagkiran y Ates (2017) basado en los
cuestionarios Kaya (2010) y Erdogan et al. (2006), estuvo conformado por 26 preguntas. Se
pidié a los participantes que respondieran las preguntas del cuestionario en una escala tipo
Likert de 5 puntos (de 1: Totalmente en desacuerdo a 5: Totalmente de acuerdo). Las
dimensiones abordadas en el instrumento son : dinamismo (10 preguntas), corporativo (7
preguntas), responsabilidad social (5 preguntas) y desempefio (4 preguntas). Al efectuarse la
prueba piloto en 20 bodegas ésta arrojé un valor de confiabilidad de 0.85, con lo cual se

procediod a aplicar el instrumento a la muestra total.

Anadlisis de la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Tabla 2 Analisis de fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Estadisticas de fiabilidad

Variable y dimensiones analizadas Alfa de N de Valoracion
Cronbach elementos
Imagen corporativa 0.974 26 Excelente
Dinamismo 0.952 10 Excelente
Corporativo 0.901 7 Muy bueno
Responsabilidad social 0.913 5 Muy bueno
Desempefio 0.847 4 Bueno
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Al analizar la variable y las dimensiones de Imagen corporativa se identificé valores del
coeficiente Alfa de Cronbach que permitieron calificar el instrumento y sus dimensiones como
confiable, por cuanto sus dimensiones e item miden el concepto estudiado.

Para el levantamiento de informacion cuantitativo, se realiz6 la busqueda de instrumentos
que se encuentren validados y arbitrados, asi como que correspondan a las variables de estudio,
(uno para cada variable de estudio) a fin de ser ajustados a la realidad problematica actual y
aplicados para la recopilacion posterior de informacion por parte de la poblacion encuestada.
El levantamiento de la informacion se llevé a cabo en el mes de Junio a los clientes a quienes
se les llevaba el pedido o que en su defecto llenaban la encuesta cuando visitaban la empresa a
recoger sus pedidos. Los dias de recoleccion de datos fueron de lunes a sabado (fechas en las
que se hacia el reparto), la cual tomé un lapso de 10 a 15 minutos en su llenado.

Para el procesamiento de andlisis de datos, una vez que los cuestionarios fueron validados,
son confiables y fueron aplicados a la muestra, los datos recogidos fueron ingresados en una
hoja de calculo de Microsoft Excel para el conteo de los mismos, tabulacion y elaboracién de
los gréaficos, luego que se tenga la informacion ordenada, debe ser procesada en el Software
Estadistico SPSS version 24, donde se procedio para el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos, esta informacion tabulada debe ser alineada bajo el estilo APA, quedando

aptas para su respectivo analisis e interpretacion.

El tratamiento estadistico refiere en primera instancia la necesidad de garantizar la calidad de
la base de datos a partir del andlisis de consistencia interna (alfa de Cronbach) y esta debe
hacerse por dimension y esperando que la puntuacion no baje de 0.7 (DeVellis ,1991) para
determinar que el instrumento es confiable. A partir de alli se realizé el analisis descriptivo en
torno a: Andlisis de preguntas por dimension y comparacién de puntuaciones entre

dimensiones.
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Tabla 3 Matriz de consistencia
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Problema
principal

Objetivo principal

Hipotesis
principal

Variables Dimensiones

Indicadores

¢Cuél esel
grado de
percepcion de
los clientes
referente a la
imagen
corporativa de
la empresa
avicola Mi
Pollito SAC -
20207

Obijetivo general

Determinar el grado de percepcion de
los clientes de la imagen corporativa en
la empresa avicola Mi Pollito SAC -
2020

Obijetivos especificos

Identificar la percepcién del grado de
dinamismo en la empresa avicola Mi
Pollito SAC — 2020.
Establecer la percepcion del grado del
factor corporativo en la empresa
avicola Mi Pollito SAC — 2020.
Evaluar la percepcion del grado de
Responsabilidad social en la empresa
avicola Mi Pollito SAC — 2020 y

Determinar la percepcion del nivel de
desempefio en la empresa avicola Mi
Pollito SAC - 2020

El grado de
percepcion de
los clientes de la
imagen
corporativa en
la empresa
avicola Mi
Pollito SAC —
2020 es
Regular.

Dinamismo

Variable
Imagen corporativa

Corporativo

Responsabilidad
social

Desempefio

-Empresa innovadora.
-Renovar productos y servicios.
-Renovacion de la empresa
-Empleo de tecnologia
-Productos y servicios de buena calidad.
-Equilibrio precio / calidad de productos
Y Servicios.
-Cumplimiento de promesas a cliente
-Empresa moderna.

-Nuevas lineas de productos
-Prioridad la cordialidad
-Gestidn exitosa
-Colaboradores expertos
-Empresa institucionalizada.

-La satisfaccion de clientes y empleados
-Mejor imagen
-Brindar beneficios sociales
-Buenas impresiones sobre si mismos.
-Eventos sociales
-Actividades artisticas y deportivas
-Informes a la sociedad
-Realizar obras de caridad
-Ambientalmente responsable
-Empresa Financieramente buena
-Empresa Inversora

Disefios de
Investigacion
Disefio no
experimental

Poblacién/Muestra
Poblacién:; Los clientes de la Avicola
Mi Pollito: 82
Muestra: Censal

Técnicas Estadisticas
Estadisticas descriptivas

Tipo de Investigacion
Enfoque cuantitativo
Tipo aplicada
Nivel descriptiva
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La presente investigacién tiene en consideracion los tres principios éticos,
empezando con el respeto a las personas, dado que las personas que conforman la muestra
de estudio deberan ser tratadas como agentes autbnomas y protegidas como durante todo el
proceso, seguido del principio de beneficencia, donde se les tratard& de manera ética,
respetando sus decisiones y protegiéndolos de cualquier dafio, procurando siempre el
bienestar, maximizando los beneficios que puedan obtener con esta investigacion y
finalmente, el principio de justicia, donde todos los miembros del estudio seran tratados con
igualdad y de manera equitativa tal como se especifica en (Comision Nacional para la
Proteccion de los Sujetos Humanos de Investigacion Biomédica y del Comportamiento”,
1979).

V. Resultados

En este apartado se mostro los resultados del analisis de la informacion recogida a partir de los

instrumentos utilizados en el presente estudio.

Perfil sociodemografico de los encuestados

Tabla 4 Distribucién sociodemografica

Factor Categoria Porcentaje
Sexo Masculino 64,6%
Femenino 35,4%
Edad 25 - 35 afos 17,1%
36 - 45 afios 48,8%
46 a mas 34,1%
Grado de instruccion Sin estudios 23,2%
Colegio 28,0%
Técnico 30,5%
Universitarios 18,3%
Tipo de cliente Bodega 45,1%
Minimarket 24,4%
Mayorista 30,5%

La muestra analizada fue mayoritariamente masculina con un 64.6%, con edades comprendidas
entre los 36 y 45 afios, un 48.8%, con grado de instruccion técnicos, 30.5% Yy que eran clientes que

poseian Bodegas, 45.1%.



24

Objetivo general: Determinar el grado de percepcién de los clientes de la imagen corporativa en

la empresa avicola Mi Pollito SAC — 2020.

Tabla 5 Escala de calificacion de Niveles de Imagen corporativa

Nivel de Imagen Promedio
1-233

Mala
Regular 2.34-3.67
Buena 3.68 -5

Tabla 6 Estadisticos descriptivos — Imagen corporativa

N Media Desv. Desviacion
IMAGEN_CORPORATIVA 82 3,0086 ,83933
N valido (por lista) 82

El valor medio hallado en la variable Imagen corporativa establecié un nivel regular en la

percepcion de los clientes.

Figura 1
Analisis de las dimensiones de Imagen corporativa

Media

DINAMISMO CORPORATIVO FEESPOSNOS&ELLIDAD_ DESEMPERO

El andlisis de las dimensiones que componen la Imagen corporativa encontré que, segln

percepcion de los clientes, todas las dimensiones merecen una calificacion regular, dado sus
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valores medios que se encuentran en ese nivel. Los valores son bastante cercanos, hallando un
menor valor en la dimension Corporativo. Estos hallazgos conducen a determinar que la empresa
se percibe como una entidad que medianamente cumple con lo ofrecido a sus clientes brindando
un trato recibido regularmente cordial. Respecto a la menor valoracion de la dimension
Corporativo, expresa que a percepcion de los clientes la imagen de la empresa esta calificada de
manera regular, pero con una menor calificacion, lo que expresa la necesidad de examinar a detalle
esta dimension para establecer pautas de accion. Asimismo, se considera que los clientes perciben
que la empresa regularmente apoya a la comunidad y es responsable con su impacto en ella.

Finalmente, se determind una percepcion regular de éxito en la empresa.

Objetivo especifico 1: Determinar la percepcion del grado de dinamismo en la empresa avicola
Mi Pollito SAC — 2020.

Dimensién Dinamismo

Figura 2
Andlisis de la dimension Dinamismo

Tiene como prioridad la cordialidad

Extiende su negocio incorporando nuevas lineas de productos
Es una empresa moderna

Cumple las promesas hechas a sus clientes

Tiene un buen equilibrio precic / calidad de productos y servicios.
Tiene productos y servicios de buena calidad.

Utiliza algun tipo de tecnologia para dar soporte a su negocio

Es una empresa que se renueva a si misma.

Es una empresa que renueva sus productos y servicios.

Es una empresa innovadora.

Media

Al efectuar un estudio méas profundo de la dimensién dinamismo, se encontrd que la
cordialidad, el equilibrio precio/calidad y la innovacion, fueron elementos que tuvieron las
menores puntuaciones a decir de los clientes, mientras que es rescatable la percepcion de
empresa moderna que tuvo la mayor calificacién. Esto indicé que los clientes perciben a la

empresa como una organizacion en la que se percibe de manera menor que la calidad del
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producto esté acorde al precio cobrado, asi como el hecho de que la innovacién no fue
considerado como un aspecto adecuado a pesar de haber referido que la empresa tiene atributos

para calificarla como moderna.

Objetivo especifico 2: Determinar la percepcién del grado del factor corporativo en la empresa
avicola Mi Pollito SAC - 2020.

Dimension Corporativo
Figura 3
Analisis de la dimensién Corporativo

Han logrado tener buenas impresiones sobre simismos.

Es una empresa que brinda beneficios sociales a sus
empleados.

Tiene mejor imagen que sus competidores.

La satisfaccion de clientes y empleados es una pricridad.

Es una empresa institucionalizada

Tiene empleados expertos en lo que hace

Tiene una gestion exitosa.

Siendo esta la dimension que obtuvo la menor puntuacion se encontro al interior de ella
que los clientes indicaron como apreciacion regular factores como la impresion que se llevan
de la empresa, la percepcion regular de beneficios brindados a sus trabajadores, la experticia de
sus empleados y lo exitoso de su gestion. Mientras que una calificacion algo mayor se dio en
los atributos de comparacidn respecto a la competencia y a la satisfaccion de sus clientes y

empleados visto como prioridad de manera regular en los clientes.
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Objetivo especifico 3: Determinar la percepcion del grado de Responsabilidad social en la
empresa avicola Mi Pollito SAC — 2020.

Dimension Responsabilidad social
Figura 4
Analisis de la dimensién Responsabilidad social

Media

Esuna Esuna Informa a la Esuna Esuna
empresa que empresa que sociedad socbre  empresa que empresa
apoya eventos apoya sus avances  hace obras de ambientalmente

sociales. actividades  como empresa. caridad. responsable.
artisticas y
deportivas.

En cuanto a la Responsabilidad social, se hall6 que el hecho de informar de manera
parcial sobre los avances de la empresa fue percibido con la menor valoracion en percepcion
de los clientes, asi como una mayor puntuacion respecto a efectuar obras de caridad, que estan
explicadas en el hecho de la empresa en ocasiones ha sido auspiciador de eventos deportivos
de adolescentes de las zonas aledafias. La percepcion de ser una empresa regularmente
responsable ambientalmente estd, explicadas en el hecho de la gestion de los residuos que se
producen, que ayudan a evitar la contaminacién ambiental. Dejar que se acumulen podria

producir malos olores, obstruccion en el drenaje y hasta contaminacién del agua.
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Objetivo especifico 4: Determinar la percepcion del nivel de Desempefio en la empresa avicola
Mi Pollito SAC — 2020.

Dimension Desempefio
Figura 5
Analisis de la dimensién Desempefio

Media

Esunaempresa Esunaempresa Esunaempresa Esunaempresa
financieramente inversora. exitosa con productos y
buena. servicios

confiables.

La dimension Desempefio también fue puntuada de manera regular, hallando a su
interior que una mayor percepcion se dio en el factor inversion visto desde los clientes, sin
embargo, también se percibe que la empresa es exitosa y brinda productos en los que los clientes
pueden confiar, esto enmarcado en un escenario en que la cartera de sus clientes se encuentran

satisfechos de su atencion.

V. Discusion

Al analizar el nivel de desarrollo de la imagen corporativa desde la percepcion de los clientes,
se hall6 que los clientes mostraron una percepcion regular de la empresa, ello por considerar
que la relacién precio/calidad no es del todo adecuada, en ese sentido es interesante establecer
que la calidad de los productos que se comercializan en el sector suele ser similar y en cuanto
al precio, éste es establecido por ley de oferta y demanda. Otro aspecto que se pudo evaluar fue

la percepcién de lo capacitados que se encuentran sus trabajadores, y considerando que la
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imagen corporativa es una herramienta para alcanzar un mejor desempefio segtin Ozkan et al.
(2019) se espera el fortalecimiento de este concepto.

Se hallé que la dimension dinamismo fue valorada de modo regular, encontrandose que los
aspectos que tienen que ver con el trato cordial, los aspectos de innovacién en la empresa y el
valor asociado a la calidad y su relacion con el precio fueron calificados con menores
puntuaciones. Esto muestra a clientes quienes perciben a la empresa como una organizacion en
la que la calidad del producto no esta acorde al precio cobrado, sintiendo con ello un trato
injusto, asi como el hecho de que la innovacion no fue un punto de fuerte a pesar de que los
clientes consideraron que la empresa es moderna. Es interesante identificar que estos elementos
estan relacionados con la calidad de servicio, la cual ha mostrado estar asociada a una mejor
percepcion de imagen corporativa (Zameer et. al., 2018).

Con relacion al analisis de la dimension corporativo, se encontré una apreciacion de falta de
habilidades en su personal para la funcion que debe desempefiar, asi como una regular
valoracion en comparacion a la imagen proyectada por sus competidores y la calificacion
regular al analizar la priorizacion de sus empleados y clientes en cuanto a satisfacer sus
expectativas. Este hallazgo reviste importancia toda vez que es conocido que el compromiso
que se logra en los empleados puede conducir a una imagen corporativa favorable y mejorar la
satisfaccion del cliente, creando estima y relevancia de marca de la empresa (Zameer et. al.,
2018).

Por otro lado, se hallé que los clientes perciben que la empresa es responsable socialmente de
modo regular, siendo el hecho de participar de obras de caridad como auspiciador de eventos
de deportes en las zonas cercanas a su establecimiento, asi como el hecho de percibir que no se
conoce del crecimiento de la empresa. Asimismo, el buscar utilizar elementos que mejoren el
desecho de residuos, lo que es comunicado a sus clientes como parte de las ventajas de sus
servicios colocan a la empresa en una postura interesante. De hecho, esta percepcidn refuerza
la imagen corporativa cuando las organizaciones adoptan dichas actividades de responsabilidad
social (Al Mubarak et al., 2019)

Se encontrd también en el factor desempefio un nivel regular, siendo considerada como una
empresa de éxito. De hecho, es la imagen corporativa uno de los factores importantes que tienen
las instituciones para existir en el mundo en el que hay una gran competencia (Taskiran & Ates,
2017) y en el que ademas se debe considerar que esta genera una buena actitud en el consumidor
para la compra del producto o el uso del servicio Mohammadawan (2018), asi como la

necesidad de capacitar al personal para un desarrollo exitoso de esta imagen (Carvajal, 2018).
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En definitiva, la importancia que implica el anélisis de la percepcion de los clientes
respecto al personal, su experticia y trato, factores como innovacion y calidad de servicio y el
cumplimiento de expectativas en cuanto a responsabilidad social, hacen que se establezca la
relevancia de la imagen corporativa para el éxito de la organizacion (Carvajal, 2018).

VI. Conclusiones

En relacion con el nivel de desarrollo de laimagen corporativa en los clientes de la empresa,
se encontrd que esta fue calificada de modo regular, y su calificacion se dio de este modo dado
que existe una percepcion de un desequilibrio entre el precio y calidad, asi como de la falta de
capacitacion de su personal.

Cuando se efectu6 un andlisis de la dimension dinamismo, se hall6 también una
calificacion regular, dado por la percepcion de una calidad que no consideran acorde al precio
y ademas de asumir que la empresa a pesar de ser calificada como una empresa moderna no
mantiene una constante actitud innovadora en el seguimiento de pedidos y la entrega.

Ante la evaluacion de la dimensidn corporativo, se hallé percepcion de que el personal
no cuenta con la experticia que esperarian. Asimismo, se encontro que, ante la comparacion
efectuada con su competencia, la empresa no mostr6 una imagen que pueda distar
favorablemente de ella, por ello la regular calificacion dada por los clientes. Por otro lado,
también se halld6 una percepcion de brechas en cuanto a la importancia que le dan a sus
empleados y sus expectativas, asi como a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

En cuanto al analisis de responsabilidad social se pudo determinar que la empresa es
percibida como una empresa que se preocupa regularmente de su comunidad, apoyando cuando
se le requiere en eventos que auspicia. Asimismo, se rescata que el hecho de conocer que
utilizan elementos que mejoran el desecho de residuos, el cual es bien visto por los clientes,
quienes perciben que se preocupa de la contaminacion que puede causar.

La evaluacion del desempefio también mostrd una regular valoracion por parte de los clientes,

quienes la perciben como una empresa de mediano éxito en su sector.

VIl. Recomendaciones

Dado que la imagen corporativa tuvo una regular calificacion a causa de su percepcion de

menor calidad con relacion al precio y a la capacitacion del personal, se sugiere establecer
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talleres de capacitacion para el personal en cuanto a servicio al cliente, y a los aspectos de
reparto y entrega de productos, lo cual mejore esta percepcion.

Se sugiere implementar sistemas de informacion en cuanto a los pedidos, de seguimiento
y entrega de sus productos, utilizando técnicas como el tracking o rastreo de pedidos, aspecto
que en una situacion como la de la coyuntura actual se convierte en un elemento critico para
que los clientes puedan hacer un seguimiento del estado de sus peticiones.

Mantener la preocupacion por utilizar procedimientos en sus instalaciones que eviten la
contaminacion ambiental, asi como seguir auspiciando a quienes soliciten su apoyo.
En cuanto a desempefio se plantea prestar especial atencion a las entregas puntuales de su
producto, asi como no descuidar la calidad en el servicio.
Ampliar la investigacion al sector avicola para determinar el impacto de la imagen corporativa
en los clientes y poder establecer propuestas para la mejora a nivel general.
Plantear investigaciones futuras que establezcan propuestas para la mejora de la relacion
precio/calidad en la percepcion de los clientes, capacitacion del personal evaluando de manera

especifica los aspectos que son relevantes en su atencion.
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IX. Anexos
ANEXO 1

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MEJORA DE LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA MI POLLITO SAC PARA EL
INCREMENTO DE VENTAS EN EL DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE

Obijetivo: Recopilar informacidn para conocer el nivel de aceptacion e informacidn necesaria de la
avicola Mi Pollito SAC. Se pide encarecidamente responder las preguntas con suma sinceridad ya

que seran utilizadas para los fines necesarios, siendo de informacion confidencial.

Variable: Imagen Corporativa

Instrucciones: A continuacion, se le presenta un cuestionario, sirvase a responder marcando con

una aspa (X) la respuesta conveniente.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Datos generales:

Sexo: Ocupacion:
Edad: 18-30( ) 31-49( ) 50amas( )




Factores de la imagen corporativa

Dinamismo

Es una empresa innovadora.

Es una empresa que renueva sus productos y servicios.

Es una empresa que se renueva a si misma.

Utiliza algun tipo de tecnologia para dar soporte a su negocio

Tiene productos y servicios de buena calidad.

Tiene un buen equilibrio precio / calidad de productos y servicios.

Cumple las promesas hechas a sus clientes.

Es una empresa moderna.

Extiende su negocio incorporando nuevas lineas de productos

Tiene como prioridad la cordialidad

Corporativo

Tiene una gestion exitosa.

Tiene empleados expertos en lo que hace

Es una empresa institucionalizada.

La satisfaccion de clientes y empleados es una prioridad.

Tiene mejor imagen que sus competidores.

Es una empresa que brinda beneficios sociales a sus empleados.

Han logrado tener buenas impresiones sobre si mismos.

Responsabilidad social

Es una empresa que apoya eventos sociales.

Es una empresa que apoya actividades artisticas y deportivas.

Informa a la sociedad sobre sus avances como empresa.

Es una empresa que hace obras de caridad.

Es una empresa ambientalmente responsable.

Desempefio

Es una empresa financieramente buena.

Es una empresa inversora.

Es una empresa exitosa. .

Es una empresa con productos y servicios confiables.
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