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4. RESUMEN

El presente trabajado de investigacion tuvo como objetivo describir cuales son las caracteristicas
de la imagen corporativa por lo que se plante6 como problema general ;Cudles son las
caracteristicas de la imagen corporativa en las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano
de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020?. Justificando la
investigacion tedricamente porque permite a la empresa diferenciarse visualmente de su
competencia fortaleciendo su éxito y confianza entre sus clientes. Como también se justifica
practicamente por que se determinara las acciones pertinentes para los conductores y cobradores
de las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San
Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020. Asi mismo sugerirle a dicha empresa las mejoras a
realizar y carencias que presenta para obtener una mejor ventaja competitiva con su competencia.
La metodologia en la presente investigacion: aplicada-enfoque cuantitativo, descriptivo —
propositivo, no experimental de forma transversal, encuesta personal - cuestionario, muestra es una
muestra probabilistica de 384 como muestra de la poblacién a investigar. Los resultados son el 298
(78%) de los pasajeros esta total mente desacuerdo que consideran que la comunicacion masiva se
expresa de manera transparente y el 188 (49%) de los pasajeros estd en desacuerdo que el
comportamiento de los conductores es eficiente al manejar el transporte. La conclusion general que
al describir las caracteristicas de la imagen corporativa se pudo sefialar que la imagen corporativa
se requiere tres herramientas principales que son identidad corporativa, conducta corporativa y la

comunicacion corporativa.

Palabras Claves: Comunicacion, Cultura, Identidad e Imagen corporativa



5. ABSTRAC

The objective of this research work was to describe what are the characteristics of the corporate
image, so it was raised as a general problem What are the characteristics of the corporate image in
micro and small companies, urban passenger transport category: case of the San Antonio, route 8,
Ayacucho city, 2020 ?. Justifying the research theoretically because it allows the company to
visually differentiate itself from its competition, strengthening its success and trust among its
customers. As it is also practically justified by the determination of the pertinent actions for the
drivers and collectors of the micro and small companies, urban passenger transport category: San
Antonio company case, route 8, Ayacucho city, 2020. Likewise, to suggest to said company the
improvements to be made and deficiencies that it presents to obtain a better competitive advantage
with its competition. The methodology in the present research: applied-quantitative approach,
descriptive - purposeful, non-experimental in a transversal way, personal survey - questionnaire,
sample is a probabilistic sample of 384 as a sample of the population to be investigated. The results
are that 298 (78%) of the passengers totally disagree that they consider that mass communication
is expressed in a transparent way and 188 (49%) of the passengers disagree that the behavior of
the drivers is efficient when driving transport. The general conclusion that when describing the
characteristics of the corporate image, it could be pointed out that the corporate image requires

three main tools that are corporate identity, corporate conduct and corporate communication.

Keywords: Communication, Culture, Identity and Corporate Image
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. INTRODUCCION

En la presente investigacion titulado “Imagen corporativa en las micro y pequefias empresas, rubro
transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 20207, dara
a conocer la importancia que tiene la imagen corporativa en una empresa, la percepcion que los
clientes tienen hacia dicha empresa antes mencionada, lo cual para cada consumidor es diferente
la imagen corporativa de una empresa. Para eso es indispensable consolidar la marca en el
subconsciente de la audiencia, para que reciba o perciba un mismo mensaje homogéneo y claro.
Se trata de un embarazoso y dificultosa tarea ya que cada individuo tiene su propia idiosincrasia,
por lo que la empresa debe trabajar de forma asistematica y periodica la imagen que proyecta en
el publico; asi mismo da a conocer, que tan importantes son las MYPES en el Perd, son
componentes muy importantes del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES
brindan empleo al 80% de la poblacién econdmicamente activa y generan cerca de 40% del

producto Bruto Interno (PBI). Segun (Sanchez, 2014)

Por lo que se plante6 como problema general ¢Cuales son las caracteristicas de la imagen
corporativa en las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa
San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020?. Para resolver el problema se planted el objetivo
general Describir cuales son las caracteristicas de la imagen corporativa en las micro y pequefias
empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad
Ayacucho, 2020. Y para todo objetivo general se tienen que plantear objetivos especificos que son:
- Describir las caracteristicas de la Identidad corporativa visual y verbal en las micro y pequefias

empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad

Ayacucho, 2020.



- Describir las caracteristicas de la Cultura corporativa en las micro y pequefias empresas, rubro
transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020.

- Describir las caracteristicas de la comunicacion corporativa en las micro y pequefias empresas,
rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho,
2020.

- Elaborar un plan de mejora del manejo de la imagen corporativa en las micro y pequefias
empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, ruta 8, ciudad
Ayacucho, 2020.

El proyecto de investigacion se evidencia desde el punto de vista metodoldgico, ya que se dando

respuesta a los objetivos formulados y lograr que la teoria resulte eficiente, aceptada y confiable,

dando asi justificar la investigacion tedricamente porque permite a la empresa diferenciarse
visualmente de su competencia fortaleciendo su éxito y confianza entre sus clientes. Como también

se justifica practicamente por que se determinara las acciones pertinentes para los conductores y

cobradores de las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa

San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020. Asi mismo sugerirle a dicha empresa las mejoras a

realizar y carencias que presenta para obtener una mejor ventaja competitiva con su competencia.

Empleando la siguiente metodologia en la presente investigacion: como tipo de investigacion es

aplicada con enfoque cuantitativo, descriptivo — propositivo, disefio de la investigacion sera no

experimental de forma transversal, técnicas de investigacion encuesta personal, instrumento de
recoleccion de datos, cuestionario de preguntas aplicado a los conductores y cobradores como en
la poblacion de la presente investigacion estd conformada por los pasajeros de la empresa San

Antonio “Ruta 8” de la ciudad de Ayacucho, La muestra es un muestreo probabilistico, porque el

subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos de ésta, tienen la misma posibilidad de ser
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elegidos, al realizar la formula estadistico, se obtuvo como resultado 384 como muestra de la

poblacién a investigar.

Como también la presente investigacion presentara una propuesta sobre la imagen corporativa de
las micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio,
ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020. Para mejorar eficientemente la imagen corporativa que tiene dicha
empresa con respecto a sus pasajeros y mejorar la comunicacion tanto con los altos directivos
como también con los conductores y cobradores, mejorando la calidad de servicio de transporte

urbano de pasajeros en Ayacucho.

De acuerdo al cuestionario realizado se los principales resultados son las siguientes: Como se
observa en la Tabla y Figura N° 1, el resultado de 384 encuestados (100%), los encuestados el 203

(53%) son de sexo femenino en cambio el 181 (47%) son de sexo masculino.

Como se observa en la Tabla y Figura N° 2, el resultado de 384 encuestados (100%), el 5% (20)
de los pasajeros de la ruta 8 tienen de 14 a 18 afios, el 39% (150) de los pasajeros de la ruta 8 tienen

de 19 a 22 afios, en la que el 56% (214) de los pasajeros de la ruta 8 tienen de 23 a mas afios.

Como se observa en la Tabla y Figura N° 3, el resultado de 384 encuestados (100%), 183 (48%)
de los pasajeros no estan ni de acuerdo / ni en desacuerdo, que el eslogan de la empresa es expresiva
y facil de recordar, el 115 (30%) de los pasajeros encuestados estan de acuerdo que el eslogan de
la empresa es expresiva y facil de recordar, en cambio el 86 (22%) de los pasajeros estan en

desacuerdo que el eslogan de la empresa es expresiva y facil de recordar.

Como se observa en la Tabla y Figura N° 8, el resultado de 384 encuestados (100%), el 205 (53%)

de los pasajeros estan en desacuerdo que no conocian el nombre la empresa Ruta 8, el 97 (25%)

13



de los pasajeros estan totalmente en desacuerdo que no conocian el nombre de la empresa ruta 8,

el 51 (13%) de los pasajeros estan de acuerdo que si conocian el nombre de la empresa ruta 8.

Como se observaen la Tabla y Figura N° 11, el resultado de 384 encuestados (100%), el 235 (61%)
de los pasajeros esta totalmente en desacuerdo en que los trabajadores no demuestran sus valores
en el servicio que ofrece, el 98 (26%) de los pasajeros esta en desacuerdo en que los trabajadores
no demuestran sus valores en el servicio que ofrece, el 51 (13%) de los pasajeros esta de acuerdo

en que los trabajadores demuestran sus valores en el servicio que ofrece.

Como se observaen la Tabla y Figura N° 13, el resultado de 384 encuestados (100%), el 188 (49%)
de los pasajeros estad en desacuerdo que el comportamiento de los conductores es eficiente al
manejar el transporte, el 156 (41%) de los pasajeros estd totalmente en desacuerdo con el
comportamiento de los conductores es eficiente al manejar el transporte, el 25 (6%) de los pasajeros

esta de acuerdo con el comportamiento de los conductores es eficiente al manejar el transporte.

Como se observa en la Tabla y Figura N° 14, el resultado de 384 encuestados (100%), el 298 (78%)
de los pasajeros esta total mente desacuerdo que consideran que la comunicacion masiva se expresa
de manera transparente, 52 (13%) de los pasajeros estd en desacuerdo que considera que la
comunicacion masiva se expresa de manera transparente, el 34 (9%) de los pasajeros no estan ni
de acuerdo/ni en desacuerdo que consideran que la comunicacion masiva se expresa de manera

transparente.

Se llegd a la conclusion general que al describir las caracteristicas de la imagen corporativa en las
micro y pequefias empresas, rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, Ruta

8, ciudad de Ayacucho, 2020, se pudo sefialar que la imagen corporativa se requiere tres
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herramientas principales que son identidad corporativa, conducta corporativa y la comunicacion
corporativa, para mejorar la imagen corporativa de la empresa ademas de eso se podra diferenciar
de las otras empresas del transporte urbano en la ciudad de Ayacucho. Asi mismo toda conclusion
general tiene sus conclusiones especificas que son las siguientes.

La identidad Corporativa abarca desde el eslogan, nombre y colores de la empresa, para mostrarse
a la poblacion Ayacuchana y posicionarse en la mente de los usuarios.

Cultura corporativa es el conjunto de creencias, puntualidad y valores que son reflejados en su
comportamiento como es la conducta de los conductores y cobradores de la empresa San Antonio
Ruta 8.

Comunicacién corporativa ayuda a difundir las actividades de la empresa de transporte urbano San
Antonio Ruta 8 mediante los indicadores de la comunicacion masiva, experiencia personal y

relaciones interpersonales.
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REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Internacional

a) Segun (Gonzalez, 2019): En su tesis “imagen corporativa en la compafiia de transporte

pesado rutas TIXANENAS S.A. y el posicionamiento en el mercado de la ciudad de
Riobamba periodo 2017 ”, tuvo como objetivo determinar que la imagen corporativa en
la Compaiiia de Transporte pesado Rutas Tixanefias S.A. influye en el posicionamiento
de mercado de la ciudad en Riobamba periodo 2017. Se llevo acabo la aplicacién de los
siguientes pasos del método hipotético deductivo: Planteamiento del problema, se detectd
las falencias en el area de marketing ademas se determind que la compafiia no cuenta con
un plan de comunicacion y publicidad para lo cual se buscé soluciones que le permita
posicionarse en el mercado y desarrollar de mejor manera su imagen corporativa.
Creacion de la hipotesis que fue sometida a comprobacion mediante la presentacion y
recoleccion de datos. Deduccidn de consecuencias de la hipotesis, se realizd un analisis
e interpretacion de los resultados obtenidos luego de la aplicacion de instrumentos.
Contrastacion, Se realiz6 mediante conclusiones y recomendaciones que permitio
determinar si se cumplié 0 no con la investigacion y con los objetivos planteados. Con
tipo de investigacion de campo, porque la investigacion se dio en las instalaciones de la
compafiia de Transporte pesado rutas Tixanefias S.A. Con disefio de la investigacidon no
experimental causal no manipula las variables de estudio, y es causal porque busco la
influencia de la imagen corporativa sobre el posicionamiento de mercado. Llegando la
investigacion a una conclusion, que la imagen corporativa de la compafiia de Transporte
pesado rutas Tixenefias S.A. si influye en el posicionamiento de mercado en la ciudad de
Riobamba, ya que si la compafiia cuenta con una adecuada
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b)

identidad corporativa, identidad visual y cultura organizacional, asi mismo de acuerdo a
las encuestas realizadas a la compafiia se pudo determinar que es necesario fortalecer la
marca puesto que el 68% de los encuestados indican que no han contratado el servicio de
la compafiia porque no conocian la existencia de la misma.

Segln (Manzano, 2015): en su tesis “La Imagen Corporativa en los servicios que brinda
la Cooperativa de Transporte “SANTA”. Tuvo como objetivo Describir la imagen
corporativa que tiene la Cooperativa de transporte SANTA, mediante la investigacion de
campo para mejorar los servicios que presta a los clientes. Utilizando como metodologia,
la modalidad de campo porque puede estar en contacto directo con la realidad del
problema a investigar, recolectar informacion necesaria sobre los hechos donde se esta
produciendo el acontecimiento a investigar. Como también recursos bibliograficos como
libros, monografias, tesis de grado, periddicos, folletos y reportes relacionados con el
problema de tal manera que pudo profundizar y analizar los diferentes enfoques de
informacién escrita, teoricas, conceptos y criterios de diversos actores sobre un
determinado problema. Que la presente investigacion tuvo una poblacién de 10500
clientes, llegando a una conclusién de que la empresa es aceptada por sus clientes para
un cambio de imagen corporativa y brindar un servicio eficiente, como también existe la
inconformidad de los usuarios en la planificacion de los horarios ya que esto es notorio
que constituye en aspectos negativo en la imagen del funcionamiento interno de la
empresa al no contar con una correcta distribucion de los horarios.

Segun (Vargas, 2011), segun su tesis “Imagen corporativa sindicato mixto de transporte
SIMON BOLIVAR”, tiene como objetivo disefiar una nueva imagen corporativa para el

transporte en el cual: el manual de identificacion analizara las funciones de la imagen
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d)

recién disefiada para elaborar las funciones y la relacién que tendra dentro de la sociedad.
Asi mismo la investigacion fue utilizada con la metodologia de los métodos descriptivos,
que se caracteriza al hacer la descripcion del problema y dando una solucion, método
analitico, por que analiza la imagen y el desarrollo que se lleva en si, en una nueva
manipulacion del objeto en si y sus diferencias usos en la forma de crear la imagen y la
forma de desarrollar la comunicacién y por ultimo el método deductivo, que se mostro
visualmente como se identifica la institucion y su manejo con la institucion. Llegando a
una conclusion que la “Imagen corporativa sindicato mixto de transporte SIMON
BOLIVAR” requiere diversos analisis, desde su logotipo, imagotipo y color que se
requiere un nuevo disefio a la exigencia de la actualidad que se vive en esta época.

Segun (Chariguaméan, 2017), segun su tesis “El servicio al cliente en la imagen
corporativa de la compafiia de transporte escolar cotraseptur de la ciudad de puyo:
periodo 2017 ”, tiene como objetivo Determinar como influye el servicio al cliente en la
imagen corporativa de la compafiia de transporte escolar COTRASEPTUR de la ciudad
de puyo: periodo 2017. Usando como metodologia, la investigacion de campo, realizando
directamente en la empresa CTRANSEPTUR, obteniendo informacion de parte del
gerente, clientes internos y clientes eternos; como también la investigacion correlacional,
estudio en la relacion entre dos variables, el servicio al cliente como variable
independiente e imagen corporativa como variable dependiente. Usando como técnica
la encuesta el instrumento cuestionario, utilizando técnicas estadisticas y logicas para el
procedimiento de datos se utilizara el programa informatico de Microsoft Office Excel.
Asi mismo la investigacion concluye en que el servicio al cliente si influye si influye

dentro de la imagen corporativa que la empresa busca presentar a sus clientes,
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sobre todo a los clientes ocasionales debido a que estos son mas perceptivos de cualquier
tipo de caracteristicas que sobrevalores o deteriore el servicio que la empresa presta y a
través de los cual dichos clientes se guian objetivizar sus gustos y preferencias a la hora
de contratar servicios similares. Como también se logré la descripcion de la importancia
que conlleva la incorporacion de técnicas, instrumentos y procesos de servicio en
atencion al cliente. A si también se lleg6 a concluir que se debe de fomentar practicas
adecuas de procesos de atencion al cliente las cuales se encuentren documentadas,
analizadas y estudias evitando ser de estas acciones al azar que no busquen el alcanzar

un resultado en comdn.

Nacional

a) Segun (Montufar, 2018), en su tesis “Propuesta para el desarrollo de una identidad
Corporativa y Estrategia de Branding Interno: Caso Transportes Franchess S.C.R.L.”,
la investigacion tiene como objetivo Elaborar una propuesta para el desarrollo de una
identidad Corporativa y Estrategia de Branding Interno: Caso Transportes Franchess
S.C.R.L. En la investigacion se realizd un plan de accion al hacer un analisis de la
situacion externa e interna de la empresa, para ello se realizara en base de datos sobre
transportes de carga pesada, en portales web de diarios como Gestion. Como también se
necesita replantear la informacion de la empresa como la mision, vision, valores,
objetivos, ya que esto facilitara que todos los mensajes de la empresa se puedan alinear
en una sola direccion y estén acorde a los nuevos objetivos que persigue actualmente la
empresa; por ello la investigacion llega a la siguiente conclusion, la desinteres que ha
mostrado la gerencia en trabajar la comunicacion dentro de su empresa como también en
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b)

grupos de interés externo como en los internos, como también iniciar con un plan de
comunicacion en transportes Franchess, es decir replanteen su misién, vision, valores y
objetivos.

Segun (Reyes, 2016), en su tesis “Influencia de la nueva identidad visual de taxi
sonrisas en su imagen corporativa percibida por los usuarios de los segmentos B y C del
distrito de trujillo del afio 2014", la investigacion tiene como objetivo conocer la
influencia de la nueva identidad visual de taxi sonrisas en su imagen corporativa
percibida por los usuarios de los segmentos B y C del distrito de Trujillo del afio 2014,
como también se utiliz6 la metodologia como técnica la encuesta como fuente primario
y los libros, tesis, paginas web, entre otros, lo que permitié finalmente elaborar el marco
teérico como fuente secundaria, asi mismo utilizo la estadistica descriptiva y los
resultados de dieron a conocer a través de tablas y graficos, para un mejor analisis e
interpretacion de los mismos. Utilizando el disefio No experimental de corte trasversal
de tipo causal lo cual implica describir de qué manera la variable identidad visual ha
influido en la variable imagen corporativa en la empresa en estudio. Llegando a la
conclusion que la nueva identidad visual de taxi sonrisas influye de manera favorable en
su imagen corporativa al ser percibidos por los segmentos B y C como una empresa que
brinda confianza y seguridad. Como también los colores y disefio son favorables,
dandoles un aspecto de seriedad y formalidad, ocupando el primer lugar a nivel de la

provincia de Trujillo y seguir brindando un mejor servicio.

20



Local

a) Segun (Arango & Quispe, 2017), en su tesis “Imagen corporativa y ventaja competitiva
de las empresas de transporte terrestre interprovincial de pasajeros en la ciudad de
Ayacucho — 2016”. La investigacion tiene como objetivo Evaluar como la imagen
corporativa influye en la ventaja competitiva de las empresas de transporte terrestre
interprovincial de pasajeros en la ciudad de Ayacucho — 2016, en cuanto a la
metodologia, la investigacion es de tipo aplicada, con un nivel de investigacion
descriptivo — correlacional; y para el disefio de investigacion se ha utilizado el disefio
no experimental, transversal, retrospectivo y disefio bi variables y también para la
recoleccion de datos se han ampliado encuestas de la muestra obtenida de la poblacién
que son las personas usuarias. Llegando a una conclusion que las variables mencionadas
demuestran deficiencias en las empresas de transporte terrestre interprovincial de
pasajeros del terrapuerto municipal libertadores de América- Ayacucho, se
determinaron que los valores practicados por parte del personal de las empresas hacia
los usuarios son deficientes e influyen mucho de forma negativa en el prestigio social

que deberian tener cada una de ellas.
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2.2. Bases teoricos de la investigacion

1. LAS MYPES EN PERU
¢ Qué son las MYPES?

Existen diferentes definiciones acerca de las Micro y pequefias empresas (MYPES); sin
embargo; Segun el Art. 2 de la ley 28015, la micro y pequefia empresa es una unidad
econdmica que estd constituida por una persona natura y juridica, de cualquier forma, de
organizacion o gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacién

de bienes o prestacion de servicios. Segun (Sanchez, 2014, pag. 127)

1.1. Caracteristica de las MYPES

Segun (Sanchez, 2014, pag. 127) Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas

concurrentes, segun el Art. 3 de la ley 28015, diferenciado por dos rubros:

a) por el nimero de trabajadores: La microempresa abarca de una (01) hasta diez (10)
trabajadores, asi mismo, la pequefia empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta
(50) trabajadores.

b) Por el nivel de ventas anuales: Las microempresas hasta el monto maximo de 150
unidades impositivas tributarias (UIT). Asi mismo la pequefia empresa a partir del
monto maximo sefialado para las microempresas y hasta 850 unidades impositivas
tributarias (UIT)

1.2. Importancia de las MYPES

Las micro y pequefias empresas en Per( son componentes muy importantes del motor
de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80% de la
poblacién econdmicamente activa y generan cerca de 40% del producto Bruto Interno
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2.

(PBI). Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia
de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar su contribucion a la
generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces lo genera con condiciones

adecuadas de realizacion personal. Segun (Sanchez, 2014, pag. 128)

IMAGEN CORPORATIVA

Segun (De la fuente, 2019), define que la imagen corporativa como la identidad de la marca
es decir, el conjunto de valores que el pablico en general asocia a una empresa. Se trata de
la percepcion que el consumidor tiene de la organizacion: la imagen que proyecta en la
audiencia, con que los valores la asocian, “como percibe los productos y servicios que ofrece,
que sensaciones les produce la comunicacion que desarrolla en su actividad, que significa su

logotipo.

Para cada consumidor la imagen corporativa de una empresa es diferente. Por ello, es
indispensable consolidar la marca en el subconsciente de la audiencia, para que reciba o
perciba un mismo mensaje homogeéneo y claro. Se trata de un embarazoso y dificultosa tarea
ya que cada individuo tiene su propia idiosincrasia, por lo que la empresa debe trabajar de
forma asistematica y periddica la imagen que proyecta en el publico, cambiando aquello que

le puede afectar de forma negativa.

Segun (Capriotti, 2013), el define la Imagen corporativa como aquella que tienen los publicos
acerca de una organizacion en cuanto entidad como sujeto social. La idea completa que tienen

sobre sus productos o sus actividades y su conducta.

La imagen corporativa estd basada en ideas de recepcion y diferenciarse de otros tres

conceptos basicos: Identidad corporativa, comunicacion corporativa y Realidad corporativa.

23



- ldentidad de la empresa: Es la personalidad de la organizacion, lo que ella es y
pretende ser. Es un ser historico, ético y comportamiento, es lo que hace individual, la
distingue y se diferencia de los demas.

- Comunicacién de la empresa: Todo lo que la organizacion dice a sus publicos, ya sea
por él envio de mensajes a traves de los diferentes canales de comunicacion.

- Realidad Corporativa: Es la estructura material de la organizacion: sus oficinas,
fabricas, sus empleados, sus productos, etc. Es decir, es toso vinculado a la propiedad

de la compafiia
2.1. Andlisis de los atributos de la imagen corporativa

Al analizar los atributos de la imagen corporativa es preciso determinar las asociaciones

mentales que establecen las personas con respecto a un mercado, categoria o sector.

Por lo tanto, debe estudiarse los atributos actuales y los atributos latentes de imagen

corporativa de un mercado, categoria o sector.

Atributos Actuales: Se trata de la percepcion de un determinado publico, se

forma sobre sobre una imagen.

- Atributos Basicos: Imprescindibles para tener una buena imagen, por ejemplo, la
tecnologia.

- Atributos discriminatorios: Aportan la diferencia con respecto a otras empresas
de la competencia, por ejemplo: el servicio al cliente y la calidad.

- Atributos latentes: Aquellos elementos que no forman parte actualmente de la

imagen corporativa, pero a corto o largo plazo pueden integrarse en ella. Se
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requiere de una investigacion del entorno: mercado, categorias, sectores y ambitos

geograficos.

2.2. Perfil de la imagen corporativa

El perfil de la imagen corporativa se obtiene a través de la apreciacion que realiza la
audiencia de los diversos atributos de una empresa y de su competencia. El resultado
final serd una clasificacion de todas las organizaciones estudiadas respecto a cada uno

de los atributos de la imagen corporativa.

Cualquiera de estos estudios puede proporcionar informacion detallada que ayudara a
valorar la imagen corporativa de la empresa. El perfil de la imagen corporativa es muy
importante saber si existe 0 no un referente de imagen corporativa de categoria,
mercado o sector en el entrevistado, también es interesante obtener informacion sobre
el ideal de la imagen corporativa, porque informa sobre los gustos de las personas o la
importancia que les dan a determinados atributos con respecto al otros. El ideal de

imagen corporativa es una referencia comparativa.

2.3. Diferencia entre imagen e identidad corporativa

Cuando hablamos de imagen corporativa de una organizacion nos referimos a la
concepcion psicoldgica que tenemos hacia la mencionada entidad, o dicho de otro
modo, a la actitud que demuestra la empresa en relacion a los valores que pretende

representar. Para lograr la imagen corporativa debemos recurrir a la siguiente formula:

Actitud empresarial + Identidad Visual = Imagen corporativa
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Si uno de los dos elementos que componen esta formula falla, la imagen corporativa
sera negativa, por el contrario, ambos elementos se cuidan y respetan el éxito estara

asegurado.

3. DIMENSIONES DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Segun (De la fuente, 2019), nos dice que estudia los factores que afectan a la imagen

corporativa y son las siguientes:

3.1. Identidad Corporativa

Segun (De la fuente, 2019), La identidad corporativa se refiere al disefio de la marca, su

imagen visual, logotipo, tipografia y colores que representan a la entidad.

Es uno de los estandares méas importantes de la organizacion, ya que influye en cada uno
de los aspectos de su gestion, existe muchas confusiones con la imagen corporativa. Ya
que ambos haces referencia a la marca, a la imagen y cultura de la empresa, pero cada

uno tiene su propia personalidad.

3.1.1. Factores que influyen en la identidad corporativa

Segun (De la fuente, 2019), La identidad corporativa de una empresa esta
conformada por una serie de factores internos y externos que influyen en su

definicion y estructura:

- Personalidad de los fundadores: La empresa o de las personas que se
dirigen, asi como las normas que se establecieron en su constitucion, marcaran

la linea de trabajo, el caracter o conducta de la entidad.
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- Trayectoria profesional: lo que ha experimentado la organizacion, aquellos
acontecimientos historicos que han marcado su desarrollo y que han sido
tenidos encuenta para su evolucion, éxitos y fracasos. Los éxitos son la
muestra del bien hacer y marcar las lineas a seguir, porque el trabajo esta bien
hecho
Los éxitos y fracasos nos marcan en el progreso, consolidacién o
transformacion en la identidad corporativa.

- Personalidad de los empleados: Su caracter, creencias y valores, cada
trabajador en su vida diaria aporta a la empresa experiencia, vivencias,
ilusiones, trabajo, es decir, una serie de valores que se transmiten al cliente o
a la imagen que el cliente tiene de la empresa.

- Marco social en el que actia: Las empresas se ven condicionadas por las
caracteristicas de la sociedad en la que se enmarca, ya que sus empleados y
clientes se moveran en funcidon de dichas pautas sociales, afectando a la
comunicacion interna y externa que la entidad realiza.

3.1.2. Posicionamiento de la identidad corporativa

Segun (De la fuente, 2019), el posicionamiento es un proceso de creacion y gestion
de valor a una marca. Podriamos traducirlo como el lugar que ocupa la entidad en
la mente del consumidor, con sus fortalezas y debilidades de la imagen que juega

con el subconsciente del receptor junto a otras empresas de la competencia.

Para conseguir el posicionamiento efectivo de la identidad corporativa se debe
tener claras las variables que son las que posicionan en la mente del consumidor,

asi como las variables de la competencia. Su eleccion es de vital importancia ya

27



3.1.3.

que determinaran los aspectos mas relevantes que influyen en el proceso de

compra.

Por otro lado, cada vez que surja la oportunidad, el posicionamiento es la identidad
corporativa de la empresa que debe comunicarse al cliente, es decir, la
comunicacion que la organizacion realiza y que suele estar ligada a una frase o
eslogan que resume las sensaciones que produce, calidades de los productos o

servicios, o valores asociados a la entidad.

Componentes de la identidad corporativa

Segun (De la fuente, 2019), La identidad corporativa abarca desde el nombre de
la empresa hasta la imagen que ha elegido para mostrarse al mundo. Entre ambos
aspectos existen multitud de variables sensoriales como el sonido, olor, tacto y
sabor. El conjunto de aspectos son los que hacen que la empresa sea reconocida

por la audiencia e inspire determinadas sensaciones.

Todas las entidades, con independencia de su tamafio o recursos, deben definir su
identidad formal. La definicion de la identidad corporativa debe realizarse a partir
del posicionamiento que la empresa quiere tener y el valor que la marca ofrecera

a los usuarios.

Cuando se crea la identidad de la empresa, se diferencia entre elementos visuales

y verbales:

1. Identidad corporativa visual: Elementos graficos que representan a la
empresa:
- Logotipo: Es la traduccion visual del nombre de la empresa.
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Simbolo o imagotipo: Signos graficos simbdlicos o abstractos que
representan la compafiia de forma facil y memorizable. En ocasiones,
tienen un significado mas perceptible que el nombre de la empresa, por lo
que sirve de refuerzo.

Isologo: Es la combinacion de logotipo e isotipo (simbolo). Expresa la
identidad visual corporativa a través de la integracién de elementos
iconicos y verbales.

Colores corporativos: Deben ser diferentes a los de otras empresas del
sector. A través de los colores se pueden transmitir connotacion estéticas
y emocionales, dando fuerza, expresividad y connotaciones psicologicas a
la marca.

Fuentes tipogréaficas: En algunos casos la tipografia se convierte en la
representacion de la marca, un ejemplo de ello lo tenemos en ZARA. La
eleccion de una tipografia u otra debe atender a que la fuente elegida cubra
todas las necesidades de comunicacién que puede tener la empresa. Se
diferenciard entre:

Tipografia principal: Logotipo.

Tipografia secundaria: La empleada para transmitir informacion sobre la
empresa.

llustraciones y fotografias: Imagenes que transmiten los valores que
persigue 0 experiencias que se conseguiran a través de la adquisicion de

productos.
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2. ldentidad corporativa verbal: Como informa o comunica la empresa a
traves del:

- Nombre: También se denomina fenotipo, es la denominacion de la
empresa. Para la eleccion de un nombre u otro, se deben tener en cuenta
criterios como: originalidad, significativo, simpleza, facil pronunciacion,
memorizables, estético, directo, instantaneo, globalizable y poco comdn.

- Eslogan: Completamente o aporta significado al nombre elegido por la
empresa. Un eslogan debe caracterizarse por ser facilmente recordable,
sonar bien, afadir valor, diferenciarse de la competencia, inspirar a los
miembros de la empresa.

3.2. Cultura Corporativa

Segun (De la fuente, 2019), Cuando se habla de la cultura corporativa esta formada por
una serie de pautas de conducta, valores y creencias que definen a los miembros de la
organizacion y muestra su comportamiento en el momento actual. Esta representacion
esta basada en la experiencia, en la trayectoria historica de la empresa que dio lugar a

que a dia de hoy actué de una determinada manera.

La cultura corporativa es un elemento fundamental en toda empresa, porque afecta a
la imagen de los empleados tiene de ella, a su vez, a la imagen que se percibe en el
exterior. Los trabajadores valoran la entidad a la que pertenecen por sus pautas de
conducta y por los valores que muestra, de ahi la imagen interna de la entidad, pero la
imagen externa se transmite a través de los miembros de la imagen, sus empleados son

los que tratan a diario con los clientes, por lo tanto, ellos son una imagen, a través de
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ellos se transmiten la cultura corporativa de la empresa que tienen asumida en su

trabajo diario.
3.3. Comunicacion Corporativa

Segun (De la fuente, 2019) Define la comunicacion corporativa como un envié de
mensaje encaminadas a difundir la actividad de una organizacion a sus diversos
publicos ya puede ser internos o externos, con el fin de ofrecer una imagen transparente

y fiable favoreciendo la creacion de una imagen de marca sélida.

La direccidon de comunicacion corporativa, asi como el disefio de sus estrategias y
acciones debe iniciar desde el departamento de comunicacion de la entidad. Este debera
seguir las pautas marcadas junto a la direccion general de la entidad y desarrolla, entre

otras, las funciones siguientes:

- Redaccidn y envios de comunicados y convocatorias de prensa.

- Elaboracion de comunicados internos.

- Mantenimiento de los canales de comunicacion online: pagina web, newsletter,
blog, etc.

- Organizacion de eventos tales como ruedas de prensa, prestaciones, actos
institucionales, etc.

- Elaboracion de los diferentes soportes y documentos de comunicacion

A

establecer una estrategia u objetivos comunicacionales, debemos tener en cuenta
que, a diferencia de los impuestos para la publicidad o el marketing de la empresa,

estos deberan ser medio-largo placista.
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Los cambios estructurales sufridos en nuestro entorno afectan al propio concepto de lo
que es publicidad y la comunicacién, siendo a veces muy dificil de diferenciar ambas
disciplinas o conceptos agrupados a ellas como seduccion, noticia o credibilidad, como
base para futuras apartados, estableceremos las principales diferencias entre la

Publicidad y la Comunicacién.

- Publicidad:

e Objetivos cortoplacistas
e Su saturacion le resta credibilidad
e Mas recordable
e Persuade

- Comunicacion:
e Objetivos medio/largo placistas
e Su caracter informativo general de credibilidad
e Menor indice de recuerdo
e Informa

3.3.1. Tipos de informacion obtenida por los publicos

Segun (Capriotti, 2013), El pablico, tal fuese la estrategia y las fuentes utilizadas,
obtienen dos tipos de informacion que influyen en la formacion de la imagen

corporativa que son:

- Informacién socialmente mediada: nos estamos refiriendo a que las fuentes de
las cuales los publicos obtienen una informacién donde no se limita a ser meros

transmisores, sino que realizan un proceso de seleccion, interpretacion y
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acondicionamiento de la informacion que les da del origen de la misma, es por lo
cual los pablicos que llega es una informacién previamente manipulada por las
fuentes segln pautas.

- Informacién directamente experimentada: Es aquella obtenida por medio de la
experiencia personal de los individuos con las organizaciones. Los publicos
pueden entrar en un determinado momento, en contacto directo y personal con las
organizaciones.

3.3.2. Los medios de Comunicacion masivos

Segun (Capriotti, 2013), Por medio de la comunicacion masiva, el publico obtiene
informacidn relativa a las empresas, ya sean los mensajes que crean y envien las
organizaciones, como se puede ejercer influencia en la imagen de una entidad. La

informacion que se puede obtener es dividiendo en:

- Mensajes comerciales de una organizacion y de sus competidores:
Publicidad, patrocinios, bartering, product placement, etc. Que son mensajes
altamente controlables por los anunciantes, pero son antagdnicos con los de
la competencia.

- Noticias: Es decir, informaciones consideradas por el pablico como propias
del medio. Aqui sefiala la importancia de la organizacién como productoras
de noticias, no en sentido de requerir la atencion de los medios, sino como
proveedoras de informacion de noticias, para los medios de comunicacion.

3.3.3. Experiencia personal

Segun (Capriotti, 2013), a través de la experiencia personal el publico crean un

contacto directo con la organizacion, es decir normalmente el publico no
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interactGia con una sola empresa, sino crean una relacion directa con otras empresas
que concurren en el mercado, por lo que no solo obtienen informacién de primera
mano de una sola organizacién, sino que también experimenten las diferencias
entre unas y otras. Ya pueden ser a nivel comercial (en su faceta de intercambio
mercantil), o nivel institucional (una interaccion como sujeto social integrante de

la comunidad).

Experiencia personal directa: Se refiere al servicio, atencion y trato personal que
laempresa como entidad presta al publico ya sea nivel de gestion como de relacion,

por medio de los empleados.

Experiencia personal indirecta: Se refiere al contacto directo de los pablicos con
los productos y servicios de las organizaciones a través de su uso 0 consumo, en
esta relacion experimenta a través del producto-persona, lo cual se experimenta la
utilidad, funcionalidad y calidad intrinseca de los productos y servicios, que se

volvera un grado de satisfaccion.

4. Analisis de los atributos de la imagen corporativa
Al analizar los atributos de la imagen corporativa, es necesario determinar las asociaciones
mentales que establecen las personas de un mercado, categoria o sector. Cada individuo
tiene diferentes parametros para determinar estas asociaciones ya que pueden tener diversos
intereses en relacion con la empresa.
Por lo que se debe estudiar los atributos actuales y los atributos latentes de imagen

corporativa de un mercado, categoria o sector.
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- Atributos actuales: Se trata de la percepcion que un determinado publico se forma
sobre una imagen corporativa, por ejemplo, las empresas de teléfonos moviles:
calidad, seguridad, servicio al cliente, tecnologia, precio.

- Atributos primarios que determinan la imagen corporativa: respecto al
ejemplo anterior de una empresa de moviles, podemos decir que la calidad,
servicio al cliente y tecnologia seran primordiales. Estos atributos se dividen a
su vez en:

- Atributos bésicos: Imprescindible para una buena imagen, por
ejemplo, la tecnologia.

- Atributos discriminados: Aportan la diferencia con respecto a otras
empresas de la competencia, por ejemplo, al servicio al cliente y la
calidad.

- Atributos secundarios que tienen un caracter complementario, con el
ejemplo anterior seria el precio y seguridad. En ocasiones, estos atributos se

convierten en el valor diferenciador de la competencia.

Para finalizar el estudio se debe considerar las fortalezas y debilidades de cada uno de los
atributos, donde atreves de este analisis se plantearan estrategias o cambios en la actual

imagen corporativa.

- Atributos latentes: Aquellos elementos que no forman parte actualmente de la
imagen corporativa, pero a corto o largo plazo pueden integrarse en ella; donde se

requiere una investigacion de mercado, categorias, sectores y &mbitos geogréaficos.
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1. Hipotesis
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010): En todas las investigaciones cuantitativas no
debemos planear hipotesis. EI hecho que se formule o no hipétesis depende del factor esencial,
el alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan hipdtesis son
aquellas cuyo planteamiento define que su alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar

una cifra o un hecho.
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IV. METODOLOGIA
4.1. El tipo de investigacion
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), El tipo de investigacion es de estudio de
tipo aplicada con enfoque cuantitativo, es decir, se utilizara conocimientos asimilados,

obtenidos anteriormente, para la elaboracion de la presente investigacion.

4.2. Nivel de la investigacion de la tesis
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), El nivel de investigacién es un estudio de
nivel descriptivo describir las caracteristicas de los hechos en base a toda la informacion

primordial, y propositivo porgue se planteara una propuesta de plan de mejora.

4.3. Disefio de la investigacion
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), La investigacion corresponde a un disefio
no experimental de forma transversal, porque se analizar en fendmenos y situaciones que ya
existen en su contexto natural y el transversal debido a que la informacién recopilada se da

en tiempo y espacio determinado.

4.4. Poblacion y muestra
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), la poblacién es un conjunto definido en
sus caracteristicas de todos los casos que concuerdan y esta compuesta por todas las
personas, objetos, etc.; en cambio la muestra es el subconjunto de elementos que pertenecen
a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién.
Poblacion:
La poblacion de la presente investigacion estd conformada por los pasajeros de la empresa

San Antonio “Ruta 8” de la ciudad de Ayacucho, que muestra que la poblacion es finita,
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porque se conoce la poblacion y aunque el nimero de la poblacion es tan grande tiene un
fin.
Muestra:

El muestreo es probabilistico, porque el subgrupo de la poblacion a estudiar tiene la misma
posibilidad de la muestra, ademas esté al alcance y seleccionados de manera que la muestra

sea posible, ademas se obtuvo aplicando la férmula estadistica de la siguiente manera:
Datos:

Z= Nivel de confianza (95%) = 1.96

p= Probabilidad a favor (0.5)

g= Probabilidad en contra (0.5)

e= Error de estimacion (5%)

n= Tamafio de muestra (?)

_ 1% 9@
",—T

n =384

Por lo tanto, aplicando la formula se obtiene como muestra 384, lo cual representara la

muestra para encuestar a los pasajeros usuarios de la empresa San Antonio “Ruta 8.
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4.5. Definicién y operacionalizacion de variables

3 DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
. . . N : . Eslogan
Define la imagen corporativa como la identidad de una marca, | La imagen corporativa
Identidad corporativa
es decir, el conjunto de valores que el pablico en general asocia | ©° €™M la_empresa se P Nombre
da a conocer ante sus
a una empresa, como también puede haber factores que afecten clientes ofreciendo un Colores
Imagen la imagen corporativa como son las siguientes: identidad | producto o servicio. .
Creencias
corporativa . . L
corporativa, la cultura corporativa y la comunicacion
Cultura corporativa Puntualidad
corporativa. Segun (De la fuente, 2019)
Valores

Comunicacion Corporativa

Comunicacion masiva

Experiencia personal

Relaciones interpersonales
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Latécnicaa utilizar en la presente investigacion es la encuesta presencial, realizada
a los trabajadores de la empresa San Antonio “Ruta 8” de la ciudad de Ayacucho, asi mismo
recopilar informacion primaria para un desarrollo eficiente en los resultados finales.
Instrumentos de Investigacion: La presente investigacion es el cuestionario de preguntas
que se planteara de los indicadores identificados en la matriz de consistencia, asi mismo se

les explicara a los trabajadores el motivo y objetivo de realizar el cuestionario.

4.7. Plan de anélisis
En la presente investigacion una vez que se obtuvo los resultados gracias al instrumento
aplicado que es el cuestionario, se tabulara y graficaran en barras del mismo color como se
indica en el reglamento de investigacion, empleando estadistica descriptiva por las tablas y
figuras; asi mismo, se efectuara a analizar e interpretar la informacién obtenida por el

cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa “ruta 8”.
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4.8. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: Segln (Hernéndez, TIPO DE INVESTIGACION:
¢cudles son las caracteristicas de la | Describir cuales son las caracteristicas | Fernandez, & Baptista, 2010) Eslogan Aplicada con enfogue cuantitativo
imagen corporativa en las micro y | de la imagen corporativa en las micro y .
pequefias empresas, rubro transporte | pequefias empresas, rubro transporte | Por lo general no se formulan NIVEL DE INVESTIGACION:
urbano de pasajeros: caso empresa San | urbano de pasajeros: caso empresa San | hipétesis por ser  una Descriptivo — Propositivo
Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, | Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020 | investigacion tipo . Nombre DISENO DE LA

Y Identidad
2020? descriptivo. i .
corporativa INVESTIGACION:
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICO: No experimental de forma transversal
POBLACION:

. g,cual'es son las cara_cterlstlc_as dela| e Descrlblr las car_acten.stlcas de la Colores La poblacion de la presente
Identidad  corporativa  visual 'y Identidad corporativa visual y verbal . o )
verbal en las micro y pequefias en las micro y pequefias empresas, investigacion esta conformada por los
empresas, rubro transporte urbano rubro transporte urbano de pasajeros: pasajeros de la empresa San Antonio
de pa.sajeros: caso empresa San caso empresa San Antonio, ruta 8, “Ruta 8 de la ciudad de Ayacucho.
Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, ciudad Ayacucho, 2020. X )

20207 e Describir las caracteristicas de la Creencias MUESTRA:

e ;cuéles son las caracteristicas de la Cultura corporativa en las micro y El  muestreo es  probabilistico,
Cultura corporativa en las micro y pequefias empresas, rubro transporte aplicando la formula se obtiene como
pequefas empresas, rubro urbano de pasajeros: caso empresa Puntualidad

. - muestra 384, lo cual representara la
transporte urbano de pasajeros: caso San  Antonio, ruta 8, ciudad CUIturé P )
empresa San Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho, 2020. corporativa muestra para encuestar a los pasajeros
Ayacucho, 2020? e Describir las caracteristicas de la usuarios de la empresa San Antonio

o ;cudles son las caracteristicas de la comunicacion corporativa en las Valores

comunicacion corporativa en las
micro y pequefias empresas, rubro
transporte urbano de pasajeros: caso
empresa San Antonio, ruta 8, ciudad
Ayacucho, 2020?

¢cémo implementar la mejora del
manejo de la imagen corporativa en
las micro y pequefias empresas,
rubro  transporte urbano de
pasajeros: caso empresa  San
Antonio, ruta 8, ciudad Ayacucho,
2020?

micro y pequefias empresas, rubro
transporte urbano de pasajeros: caso
empresa San Antonio, ruta 8, ciudad
Ayacucho, 2020.

Elaborar un plan de mejora del
manejo de la imagen corporativa en las
micro y pequefias empresas, rubro
transporte urbano de pasajeros: caso
empresa San Antonio, ruta 8, ciudad
Ayacucho, 2020.

Comunicacion
Corporativa

Comunicacion
masiva

Experiencia
personal

Relaciones
interpersonales

“Ruta 8”.

TECNICAS DE INVESTIGACION
Encuesta personal

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS:
Cuestionario de preguntas aplicado a
los conductores y cobradores de la
empresa San Antonio “ruta 8” de la

ciudad de Ayacucho.
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4.9. Principios éticos
Segun (ULADECH, 2019, pags. 3 - 4): Toda investigacion en la universidad se guia de los
principios éticos siguientes:
Proteccidn a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesita un grado de proteccion mayor, lo se determina de acuerdo al riesgo en que se incurra
y la probabilidad del beneficio que se obtenga. Las investigaciones donde se trabaja con
personas se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad
y la privacidad.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que se involucran al
medio ambiente, plantas y animales, se deben tomar medidas para evitar dafios.
Libre participacion y derecho a estar informado: En las investigaciones se deben contar
con la expresion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante lo cual las
personas como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacion
para los fines establecidos en el proyecto.
Justicia: El investigador ejerce un juicio razonable, ponderable y tomar las precauciones
necesarias para asegurar gue sus sesgos, y limitaciones de sus capacidades y conocimiento,
no den lugar o toleren practicas injustas.
Integridad cientifica: La integridad debe regirse no solo en la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio

profesional.
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5.1. Resultados

53%

V. RESULTADOS

Tabla 1: Sexo

Categoria = Frecuencia Absoluta = Frecuencia Relativa

Femenino 203 53%
Masculino 181 47%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Sexo de los pasajeros

52%

51%
50%
49%
48%
47%
46%
45%

|
a4%

—Femenino__/ __Masculino h

Figura 1: Sexo

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 1, el resultado de 384 encuestados

(100%), los encuestados el 203 (53%) son de sexo femenino en cambio el 181 (47%) son de

sexo masculino.
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Tabla 2:Edad de los Pasajeros

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
14218 20 5%
19a20 150 39%
23 afios a mas 214 56%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Edad de los pasajeros

60%
50%
40%
30%
20%

10%

|
|
|
|
|
» !7 I_\
14218 19a20 23 anos a mas

Figura 2: Edad de los Pasajeros

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 2, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 5% (20) de los pasajeros de la ruta 8 tienen de 14 a 18 afios, el 39% (150) de los

pasajeros de la ruta 8 tienen de 19 a 22 afios, en la que el 56% (214) de los pasajeros de la
ruta 8 tienen de 23 a mas afos.
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Tabla 3: El eslogan de la empresa San Antonio Ruta 8 es expresiva y facil de recordar

Categoria Frecuencia Absoluta = Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 86 22%

Ni de acuerdo/ni en 183 48%
desacuerdo

De acuerdo 115 30%

Total acuerdo 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

El eslogan de la ruta 8 es expresiva y facil

de recordar
50%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0y < A

b "

Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo  acuerdo/ni en

Total En

desacuerdo

Figura 3: El eslogan de la empresa San Antonio Ruta 8 es expresiva y facil de recordar

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 3, el resultado de 384 encuestados
(100%), 183 (48%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo / ni en desacuerdo, que el eslogan
de la empresa es expresiva y facil de recordar, el 115 (30%) de los pasajeros encuestados
estan de acuerdo que el eslogan de la empresa es expresiva y facil de recordar, en cambio el

86 (22%) de los pasajeros estan en desacuerdo que el eslogan de la empresa es expresiva y
facil de recordar.
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Tabla 4: El eslogan de la empresa San Antonio ruta 8 es un factor motivacional diario

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 210 55%
En desacuerdo 85 22%
Ni de acuerdo/ni en 0
desacuerdo I 15%
De acuerdo 32 8%
Total acuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

El eslogan de la empresa san antonio ruta
8 es un factor motivacional diario

60%
50%
40%
30%

20%

[ ]
0% 4 -—
Total En Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 4: El eslogan de la empresa San Antonio ruta 8 es un factor motivacional diario

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 4, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 210 (55%) de los pasajeros estan en total desacuerdo que el eslogan de la ruta 8

es un factor motivacional, el 85 (22%) de los pasajeros estan en desacuerdo que el eslogan
de la ruta 8 es un factor motivacional.
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Tabla 5: El eslogan de la empresa San Antonio ruta 8 necesita un cambio

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 4 1%
En desacuerdo 30 8%
Jcaine s
De acuerdo 93 24%
Total acuerdo 202 53%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

El eslogan de la empresa San Antonio Ruta 8
necesita un cambio

60%

50%
40%
30%
20% ’_‘
10% | i
0% = A

Total Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en

desacuerdo
Figura 5: El eslogan de la empresa San Antonio ruta 8 necesita un cambio

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 5, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 202 (53%) de los pasajeros esta totalmente de acuerdo que la ruta 8 necesita
cambiar su eslogan, el 93 (24%) de los pasajeros solo esta de acuerdo que la ruta 8 cambie

su eslogan, el 55 (14%) de los pasajeros esta en ni de acuerdo/ni en desacuerdo que cambie
su eslogan la ruta 8.
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Tabla 6: Los colores de la empresa Ruta 8 son agradables en su presentacion

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 19 5%
Ni de acuerdo/ni en 0
desacuerdo 59 Lt
De acuerdo 230 60%
Total acuerdo 76 20%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Los colores la ruta 8 son agradables en su
presentacion

60%
50%
40%
30%

20%
10% i i |
-y
En

0%

Total Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en

desacuerdo
Figura 6: Los colores de la empresa Ruta 8 son agradables en su presentacién

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 6, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 230 (60%) de los pasajeros esta de acuerdo que los colores de la ruta 8 son
agradables, el 76 (20%) de los pasajeros esta totalmente de acuerdo que los colores de la ruta

8 son agradables, el 59 (15%) de los pasajeros esta totalmente de acuerdo que los colores de
la ruta 8 son agradables en su presentacion.
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Tabla 7: Se cambiaria los colores de la empresa ruta 8

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 105 27%
En desacuerdo 188 49%
e z
De acuerdo 17 5%
Total acuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Se cambiaria los colores de la empresa

ruta 8
50%

45%

40% |
35%

30% |
25% |
20%

15% |
10% |

L
0%" t\

| —

Total En Ni de

De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo

acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 7: Se cambiaria los colores de la empresa ruta 8

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 7, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 188 (49%) de los pasajeros estd en desacuerdo al cambiar los colores de la
empresa}, el 105 (27%) de los pasajeros estan totalmente en desacuerdo para cambiar el color

de la empresa, el 74 (19%) de los pasajeros estan ni de acuerdo / ni desacuerdo.
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Tabla 8: Conocia el nombre de la empresa San Antonio ruta 8

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 97 25%
En desacuerdo 205 53%
e 2
De acuerdo 51 13%
Total acuerdo 6 2%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

Conocia el nombre de la empresa san
antonio ruta 8

60%
50%
40% |

20% |

10% | | | .
o A

Total En Ni de
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en

30%

De acuerdo  Total acuerdo

desacuerdo

Figura 8: Conocia el nombre de la empresa San Antonio ruta 8

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 8, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 205 (53%) de los pasajeros estan en desacuerdo que no conocian el nombre la
empresa Ruta 8, el 97 (25%) de los pasajeros estan totalmente en desacuerdo gue no conocian

el nombre de la empresa ruta 8, el 51 (13%) de los pasajeros estan de acuerdo que si conocian
el nombre de la empresa ruta 8.
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Tabla 9: Cree que la ruta 8 circula cada 5 minutos por la ciudad de Ayacucho

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 37 10%
En desacuerdo 31 8%
o 2
De acuerdo 192 50%
Total acuerdo 98 25%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

Cree que la ruta 8 circula cada 5 minutos

por la ciudad de Ayacucho
50%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

10% 4 —
20 | '
0%

Total En Ni de
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en

De acuerdo  Total acuerdo

desacuerdo

Figura 9: Cree que la ruta 8 circula cada 5 minutos por la ciudad de Ayacucho

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 9, el resultado de 384 encuestados
(100%), el 192 (50%) de los pasajeros esta de acuerdo en que la ruta 8 circula cada 5 minutos
por la ciudad, el 98 (25%) de los pasajeros esta totalmente de acuerdo en que la ruta 8 circula

cada 5 minutos por la ciudad, el 37 (10%) de los pasajeros esta totalmente en desacuerdo que
la ruta 8 circula cada 5 minutos por la ciudad.
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Tabla 10: La empresa San Antonio ruta 8 cumple con la puntualidad al marcar su tarjeta

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 124 32%
En desacuerdo 152 40%
Ni de acuerdo/ni en 0
desacuerdo & L2%
De acuerdo 60 16%
Total acuerdo 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

Laempresa San Antonio ruta 8 cumple con
la puntualidad al marcar su tarjeta

| —
|
. -_—

Total En Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 10: La empresa San Antonio ruta 8 cumple con la puntualidad al marcar su tarjeta

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 10, el resultado de 384
encuestados (100%), el 152 (40%) de los pasajeros esta en desacuerdo en que la empresa ruta
8 no cumple con la puntualidad al marcar sus tarjetas de registro, el 124 (32%) de los
pasajeros estd en totalmente en desacuerdo en que la empresa ruta 8 no cumple con la
puntualidad al marcar sus tarjetas de registro, el 60 (16%) de los pasajeros esta en acuerdo

en que la empresa ruta 8 no cumple con la puntualidad al marcar sus tarjetas de registro.
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Tabla 11: Que los trabajadores de la ruta 8 demuestran sus valores en el servicio que ofrece

Categoria Frecuencia Absoluta = Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 235 61%
En desacuerdo 98 26%
P :
De acuerdo 51 13%
Total acuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Que los trabajadores de la ruta 8 demuestran
sus valores en el servicio que ofrece

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%

—.-—\

Total En Ni de

De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo

acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 11: Que los trabajadores de la ruta 8 demuestran sus valores en el servicio que
ofrece

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 11, el resultado de 384
encuestados (100%), el 235 (61%) de los pasajeros esta totalmente en desacuerdo en que los
trabajadores no demuestran sus valores en el servicio que ofrece, el 98 (26%) de los pasajeros
estd en desacuerdo en que los trabajadores no demuestran sus valores en el servicio que

ofrece, el 51 (13%) de los pasajeros esta de acuerdo en que los trabajadores demuestran sus
valores en el servicio que ofrece.
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Tabla 12: La empresa ruta 8 respetan y cumplen con los valores de su politica

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 68 18%
En desacuerdo 195 51%
e s
De acuerdo 35 9%
Total acuerdo 27 7%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion: Propia

La empresa ruta 8 respetan y cumplen con
los valores en su politica

60%
50% |
40%

30%

20% | |
o R ow
0%
Total En Ni de
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en

De acuerdo  Total acuerdo

desacuerdo

Figura 12: La empresa ruta 8 respetan y cumplen con los valores de su politica

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 12, el resultado de 384
encuestados (100%), el 195 (51) de los pasajeros estan en desacuerdo que la empresa ruta 8
no respetan ni cumplen con los valores establecidos en su politica, el 68 (18%) de los
pasajeros estan en totalmente desacuerdo que la empresa ruta 8 no respetan ni cumplen con
los valores establecidos en su politica, el 59 (15%) de los pasajeros estan no estan en ni de

acuerdo/ni en desacuerdo que la empresa ruta 8 respetan y cumplen con los valores
establecidos en su politica.
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Tabla 13: EI comportamiento de los conductores es eficiente al momento de manejar el

transporte
Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 156 41%
En desacuerdo 188 49%
Ni de acuerdo/ni en 15 4%
desacuerdo
De acuerdo 25 6%
Total acuerdo 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

El comportamiento de los conductores es
eficiente al momento de manejar el transporte

| = W

Total En Ni de De acuerdo  Total acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 13: El comportamiento de los conductores es eficiente al momento de manejar el
transporte

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 13, el resultado de 384
encuestados (100%), el 188 (49%) de los pasajeros estd en desacuerdo que el comportamiento
de los conductores es eficiente al manejar el transporte, el 156 (41%) de los pasajeros esta
totalmente en desacuerdo con el comportamiento de los conductores es eficiente al manejar
el transporte, el 25 (6%) de los pasajeros esta de acuerdo con el comportamiento de los

conductores es eficiente al manejar el transporte.
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Tabla 14: considera que la comunicacion masiva (radio, television, internet y redes sociales) de
la empresa se expresa de manera transparente

Categoria Frecuencia Absoluta = Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 298 78%
En desacuerdo 52 13%
e z
De acuerdo 0 0%
Total acuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Considera que la comunicacion masiva de la

empresa Se expresa de manera transparente
80%

70% '
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50% |
40% |
30% |
20% |

10% | [ i —_—
S

0% L1 —
Total En Ni de
desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni
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Figura 14: considera que la comunicacion masiva (radio, televisién, internet y redes
sociales) de la empresa se expresa de manera transparente

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 14, el resultado de 384
encuestados (100%), el 298 (78%) de los pasajeros esta total mente desacuerdo que
consideran que la comunicacion masiva se expresa de manera transparente, 52 (13%) de los
pasajeros estd en desacuerdo que considera que la comunicacion masiva se expresa de

manera transparente, el 34 (9%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo/ni en desacuerdo que
consideran que la comunicacion masiva se expresa de manera transparente.
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Tabla 15: Resultan eficientes la radio, television, internet y redes sociales para una mejor
difusion de laruta 8

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 27 7%
En desacuerdo 26 7%
Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo = 10
De acuerdo 150 39%
Total acuerdo 142 37%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Resultan eficientes la radio, television,
internet y redes sociales para una mejor

difusion de la ruta 8
40%

35%
30%
25%
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10% J— f—
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desacuerdo desacuerdo
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acuerdo/ni en
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Figura 15: Resultan eficientes la radio, television, internet y redes sociales para una mejor
difusion de laruta 8

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 15, el resultado de 384
encuestados (100%), el 150 (39%) de los pasajeros estan de acuerdo que resultan eficientes
la radio, television, internet y redes sociales para una mejor difusion de la ruta 8, el 142
(37%) de los pasajeros estan totalmente de acuerdo que resultan eficientes la radio, television,
internet y redes sociales para una mejor difusién de la ruta 8, el 39 (10%) de los pasajeros

no estan ni de acuerdo/ni en desacuerdo que resultan eficientes la radio, television, internet y
redes sociales para una mejor difusién de la ruta 8.
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Tabla 16: Encuentra diferencias en el servicio que brinda la empresa ruta 8, de alguna otra
empresa de Transporte urbano

Categoria Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Total desacuerdo 101 26%
En desacuerdo 253 66%
2” de acuerdo/ni en 16 4%
esacuerdo

De acuerdo 14 4%
Total acuerdo 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia

Encuentra diferencias en el servicio de brinda
la ruta 8 con otras empresas de transporte
urbano

70%
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40% |
30% |
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10% |
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“Fotat* ~ e - -Nide - Dado ToMrdo\

desacuerdo desacuerdo acuerdo/ni en
desacuerdo

Figura 16: Encuentra alguna diferencia en el servicio que brinda la empresa ruta 8, de
alguna otra empresa de Transporte urbano

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 16, el resultado de 384
encuestados (100%), el 253 (66%) de los pasajeros estan en desacuerdo al no tener
diferencias en el servicio que brinda la empresa ruta 8, de alguna otra empresa de transporte
urbano, el 101 (26%) de los pasajeros estan totalmente en desacuerdo al no tener diferencias
en el servicio que brinda la empresa ruta 8, de alguna otra empresa de transporte urbano, el

16 (4%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo/ ni en desacuerdo al no tener diferencias en

el servicio que brinda la empresa ruta 8, de alguna otra empresa de transporte urbano.
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Tabla 17: Percibe una buena relacion interpersonal entre los conductores y pasajeros de la
empresa ruta 8

Categoria Frecuencia Absoluta = Frecuencia Relativa

Total desacuerdo 189 49%
En desacuerdo 179 47%
Ni de acuerdo/ni en 16 4%
desacuerdo
De acuerdo 0 0%
Total acuerdo 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Datos aplicados en el cuestionario de los pasajeros
Elaboracion Propia
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Figura 17: Percibe una buena relacion interpersonal entre los conductores y pasajeros de la
empresa ruta 8

Interpretacion: Como se observa en la Tabla y Figura N° 17, el resultado de 384
encuestados (100%), el 189 (49%) de los pasajeros estan en total desacuerdo al percibir una
buena relacién interpersonal entre los conductores y pasajeros de la ruta 8, el 179 (47%) de
los pasajeros estan en desacuerdo al percibir una buena relacion interpersonal entre los
conductores y pasajeros de la ruta 8, 16 (4%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo/ ni en

desacuerdo al percibir una buena relacién interpersonal entre los conductores y pasajeros de
laruta 8.
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5.2. Andlisis de resultados

1. Datos personales:

Con respecto a los pasajeros de la empresa de transporte urbano San Antonio ruta 8 en la
ciudad de Ayacucho, Como se observa en la Tabla y Figura N° 1, el resultado de 384 (100%)
los encuestados, el 203 (53%) son de sexo femenino en cambio el 181 (47%) son de sexo
masculino, estos resultados no concuerdan con (Arango & Quispe, 2017), observaron que el
54% de los encuestados del género masculino viajan mas en las empresas interprovinciales.
Como se observa en la Tabla y Figura N° 2, el resultado de 384 (100%) encuestados, el 5%
(20) de los pasajeros de la ruta 8 tienen de 14 a 18 afios, el 39% (150) de los pasajeros de la
ruta 8 tienen de 19 a 22 afios, en la que el 56% (214) de los pasajeros de la ruta 8 tienen de
23 a mas afos. Estos resultados concuerdan con (Arango & Quispe, 2017), por se observa
que la gran mayoria de las personas de edad 42 a 48 afios viajan frecuentemente, sin embargo
las edades de 18 a 24 afios y 66 a 72 afios utilizan el servicio de transporte interprovincial es

poco frecuente.

2. Respecto a la imagen corporativa:

Objetivo especifico N° 1:

Con respecto a los pasajeros de la empresa de transporte urbano San Antonio ruta 8 en la
ciudad de Ayacucho, Como se observa en la Tabla y Figura N° 3, el resultado de 384 (100%)
encuestados, 183 (48%) de los pasajeros no estan ni de acuerdo / ni en desacuerdo que el
eslogan de la empresa es expresiva y facil de recordar, estos resultados no concuerdan con
(Reyes, 2016) por qué el 57.14% esta de acuerdo que el logo de taxi sonrisas le transmite
solides, seria y confiable. En cambio, en cambio, el 230 (60%) de los pasajeros esta de acuerdo

que los colores de la ruta 8 son agradables, estos resultados concuerda con (Reyes, 2016),
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nos dice que el 55.56% esta de acuerdo con los colores del nuevo logo de Taxi Sonrisas y
son faciles de identificar. Como también en los resultados obtenidos los pasajeros de la
empresa San Antonio ruta 8 el 188 (49%) de los pasajeros esté en desacuerdo al cambiar los
colores de la empresa. Y el 205 (53%) de los pasajeros estan en desacuerdo gue no conocian
el nombre la empresa Ruta 8, estos resultados concuerdan con (Puma, Proafio, & Viteri,
2011), que el 72% del publico indico que desconocian el nombre de la compafia de

transporte.

Objetivo especifico N° 2:

Con respecto a los pasajeros de la empresa de transporte urbano San Antonio ruta 8 en la
ciudad de Ayacucho, como se observa en la Tabla y Figura N° 9, el resultado de 384
encuestados (100%), el 192 (50%) de los pasajeros esta de acuerdo en que la ruta 8 circula
cada 5 minutos por la ciudad Ayacucho, asi mismo el 152 (40%) de los pasajeros esta en
desacuerdo en que la empresa ruta 8 no cumple con la puntualidad al marcar sus tarjetas de
registro, como también el 235 (61%) de los pasajeros esta totalmente en desacuerdo en que
los trabajadores no demuestran sus valores en el servicio que ofrece, pero el 98 (26%) de los
pasajeros esta en desacuerdo en que los trabajadores no demuestran sus valores en el servicio
que ofrecen, como también el 195 (51) de los pasajeros estan en desacuerdo que la empresa
ruta 8 no respetan ni cumplen con los valores establecidos en su politica, asi mismo el 188
(49%) de los pasajeros esta en desacuerdo que el comportamiento de los conductores es
eficiente al manejar el transporte, los resultado no concuerdan con (Puma, Proafio, & Viteri,
2011), se obtuvo que el 39% considera que es regular el comportamiento de los conductores

al manejar la unidad de transporte.
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Objetivo especifico N° 3:

Con respecto a los pasajeros de la empresa de transporte urbano San Antonio ruta 8 en la
ciudad de Ayacucho, como se observa en la Tabla y Figura N° 14, el resultado de 384
encuestados (100%), el 150 (39%) de los pasajeros estan de acuerdo que resultan eficientes
la radio, television, internet y redes sociales para una mejor difusion de la ruta 8, el 142
(37%) de los pasajeros estan totalmente de acuerdo que resultan eficientes la radio, television,
internet y redes sociales para una mejor difusion de la ruta 8, estos resultados no concuerdan
con (Gonzalez, 2019), porque el 78% manifiestan que no conocen ningun medio publicitario
por donde fue promocionada la compafiia también el 253 (66%) de los pasajeros estan en
desacuerdo al no tener diferencias en el servicio que brinda la empresa ruta 8, de alguna otra
empresa de transporte urbano, asi mismo el 189 (49%) de los pasajeros estan en total
desacuerdo al percibir una buena relacién interpersonal entre los conductores y pasajeros de

la ruta 8,
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5.3. Propuesta de plan de mejora
PROBLEMAS ENCONTRADOS EN EL RESULTADO

- Problema N° 1: El eslogan de la empresa San Antonio Ruta 8 esta considerada como
ni de acuerdo/ni en desacuerdo que es expresiva y facil de recordar.

- Problema N° 2: El nombre de la empresa San Antonio Ruta 8 estan en desacuerdo
gue no conocian el nombre.

- Problema N° 3: Los trabadores de la empresa San Antonio Ruta 8 estan totalmente en
desacuerdo que no demuestran sus valores en el servicio que ofrece.

- Problema N° 4: Estan en desacuerdo que el comportamiento de los conductores al
manejar el transporte urbano es eficiente.

- Problema N° 5: Estan totalmente en desacuerdo que la comunicacion masiva como la

radio, television, internet y redes sociales se expresa de manera transparente.

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Introduccion:

El presente plan de accion se mejorara el logotipo y el nombre de la empresa San Antonio
Ruta 8, como también mejorar en los valores internos y externos del personal de la empresa e
implementar la comunicacion masiva de manera transparente, todos estos objetivos de plan
de accion se iniciaran con un nuevo replanteamiento de la mision, vision, valores y objetivos.
Asi mismo también se dard a conocer el logo de la empresa. Para que sea difundida a los
diferentes medios de comunicacion y dar a conocer a los pasajeros usuarios de la ruta 8 para
la imagen corporativa de la empresa para asi fortalecer la relacion entre la empresa y pasajeros

de ruta 8.
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1. Anélisis de la situacion:

1.1. Resumen del mercado:
La empresa San Antonio Ruta 8, brinda el servicio de transporte urbano de pasajeros en
la ciudad de Ayacucho, que comprende el recorrido de los distritos de Carmen Alto y
Ayacucho. Como también ofrece servicios interprovinciales ya sea por viajes de
promocion, plan estudios, etc. Dicha empresa no tiene muchos competidores en su
recorrido, por lo que no empuja al mejoramiento o diferenciacion de las empresas de
transporte urbano, lo importante para la empresa es el lucro y no la opinién e imagen de
la empresa, por lo que los pasajeros no tienen un buen concepto del transporte urbano, no
dan a conocer el analisis FODA, también ayudaria en la sensibilizacion de la poblacion
usuaria de la empresa San Antonio Ruta 8, para que vean la responsabilidad de trasladar
pasajeros y brindarles la seguridad y la confianza que ellos necesitan.

1.2. Anélisis FODA
Fortalezas:

Localizador de GPS

Infraestructura del paradero es propia

Puntualidad de horarios

Capacitacion constante de seguridad vial

Combis custer modernos

Oportunidades
- Crecimiento de la poblacion
- Aumento de los pasajes

- Aumento del salario a los conductores
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Debilidades

- Similitud de servicios con otras empresas de transporte urbano

- Falta de promocién de los servicios

Amenazas:

- Aumento del precio de combustible

- Paros indefinidos y huelgas

- Mal estado de las carreteras

1.3. Competencias

En las competencias del rubro de transporte urbano de la empresa San Antonio ruta 8 que

circulan por las mismas rutas de los distritos de Carmen Alto y Ayacucho son:
- Ruta 20
- Rutal4

Pero ninguna le hace la competencia a la empresa San Antonio ruta 8 ya que cuentas con

los custers modernos e incluso ya se implementd el GPS donde ya no marcan las tarjetas,

sino es todo sistematizado.

2. Creacion de una identidad corporativa: Replanteamiento mision, vision, valores,
objetivos e identidad grafica

- Mision:
Satisfacer las necesidades de movilizacion de la poblacion ayacuchana, mediante la
prestacion del servicio de transporte urbano publico e interurbano, de eficiencia y
eficacia, cumpliendo las leyes de transito vigente a fin de ayudar al mejoramiento del

servicio.
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- Vision:

Ser una empresa de certificacion nacional en la prestacion de servicio de transporte

urbano puablico e interurbano y brindar calidad, eficiencia, eficacia y seguridad,

orientado a satisfacer las necesidades de los pasajeros.
- Valores:

1. Respeto: Es el valor con que se identifica la empresa San Antonio Ruta 8, en el
trato de dicha empresa hacia el cliente y también con los trabajadores de la
empresa

2. Responsabilidad: Se identifica en el trabajo interno y en el desarrollo de los
servicios de transporte urbano publico e interurbano.

3. Puntualidad: Se identifica con el cumplimiento de los servicios que ofrece la
empresa San Antonio ruta 8, y también se practica con los personales de la
empresa.

- Objetivos:

1. Garantizar los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, accesibilidad,

continuidad y calidad de servicio.

2. Concientizar al pasajero y conductor en una cultura del buen uso del servicio.

- ldentidad Grafica
El logotipo con que se identifica anteriormente la empresa San Antonio ruta 8 es la

siguiente imagen: y como se observa no hay ningun eslogan es la imagen.
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Al

como se observa que le falta mas mocién una motivacion, que sea llamativo, atractivo
para que los pasajeros no su la vista del logo y conocerle méas a la empresa que es
utilizada para su movilizacion y sientan la seguridad que le esta brindando la empresa
San Antonio Ruta 8.

Propuesta del nuevo eslogan de la empresa San Antonio ruta 8 “fagem

v ra K e He

4. Objetivos del plan de accion

Mejorar el eslogan y el nombre de la empresa.
Implementar la comunicacion masiva.
Mejorar eficientemente el comportamiento de los conductores en el transporte urbano.

Mejorar los valores positivos tanto interna como externa.
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5. Acciones a desarrollar
Para mejorar los problemas encontrados se deben capacitar todos los empleados de la
empresa San Antonio Ruta 8, y asi demostrar la confianza a los pasajeros, para ellos es

importante tratar temas como:

Identidad de imagen visual

Mix de marketing

Estrategias de identidad corporativa

Marketing digital

Otra manera de mejorar la imagen de la empresa deberia promocionarse con llaveros,
lapiceros, polos, etc. Ya puede ser en el dia la empresa que es el 12 de julio, solo la
promocion que ellos implementaron es la primera vuelta es gratis, y eso aplican todas las

rutas de transporte urbano en la ciudad de Ayacucho.

6. Presupuesto aproximado

Recursos:

Descripcion Unidad Cantidad Precio Unitario = Precio Total
Alquiler de data unidad 1 S/ 15.00 S/ 15.00
lapiceros caja 2 S/ 15.00 S/ 30.00
sillas unidad 80 S/ 0.50 S/ 40.00
laptop unidad

TOTAL S/ 85.00
Interpretacion: los recursos que va necesitar la empresa San Antonio Ruta 8 son: Data,

lapiceros, sillas y laptop, ya que ellos van a organizar y ejecutar la capacitacion en su

mismo establecimiento.
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CURSOS DE CAPACITACION (PONENTES)

Total : 8 socios

Descripcion Cantidad Precio Precio Total
Unitario
Identidad de imagen visual 1 S/ 80.00 S/ 80.00
Mix de marketing 1 S/ 80.00 S/ 80.00
estrategias de identidad 1 S/ 80.00 S/ 80.00
corporativa
Marketing digital 1 S/ 80.00 S/ 80.00

TOTAL S/ 320.00

Interpretacion: Los socios deberian capacitarse en los cursos antes mencionados en el

cuadro, para mejorar la imagen corporativa de la empresa.

7. Cronograma de ejecucion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades a desarrollar Afio 2020 Afo 2021
Octubre Noviembre Diciembre Enero
1 Alquiler de data X
2 alquiler de sillas X
3  Elaboracion de llaveros, lapiceros, X
polos, etc
4  cursos de identidad de imagen visual X

5 cursos de mix de marketing

6  cursos de estrategias de identidad
corporativa
7 cursos de marketin digital X
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V1. Conclusiones

Conclusion General

Al describir las caracteristicas de la imagen corporativa en las micro y pequefias empresas,
rubro transporte urbano de pasajeros: caso empresa San Antonio, Ruta 8, ciudad de
Ayacucho, 2020, se pudo sefialar que la imagen corporativa se requiere tres herramientas
principales que son identidad corporativa, conducta corporativa y la comunicacion
corporativa, para mejorar la imagen corporativa de la empresa ademas de eso se podra

diferenciar de las otras empresas del transporte urbano en la ciudad de Ayacucho.

Conclusiones especificas

- Laidentidad Corporativa abarca desde el eslogan, nombre y colores de la empresa,
para mostrarse a la poblacién Ayacuchana y posicionarse en la mente de los usuarios.

- Cultura corporativa es el conjunto de creencias, puntualidad y valores que son
reflejados en su comportamiento como es la conducta de los conductores y
cobradores de la empresa San Antonio Ruta 8.

- Comunicacion corporativa ayuda a difundir las actividades de la empresa de
transporte urbano San Antonio Ruta 8 mediante los indicadores de la comunicacion

masiva, experiencia personal y relaciones interpersonales.
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Aspectos complementarios

Se recomienda a la empresa San Antonio Ruta 8, hacer uso de las principales
caracteristicas identificacion en la investigacion que son la identidad corporativa, cultura
corporativa y la comunicacién corporativa para mejorar la imagen corporativa que tiene
la empresa y tener mejor opinién de los pasajeros y posicionarse en la mente de ellos.

Se recomienda a la empresa San Antonio Ruta 8, cambiar el eslogan de dicha empresa
para mejorar la identidad corporativa.

Se recomienda a la empresa San Antonio Ruta 8, brindar el apoyo a sus trabajadores para
que demuestren sus valores al servicio que brindan, ya que ellos también son la imagen
corporativa de la empresa mas asi mejorar la cultura corporativa.

Se recomienda a la empresa San Antonio Ruta 8, considerar la comunicacién masiva para
que puedan difundir los servicios que brinda y dar a conocer las promociones que podrian

ofrecer la empresa para mejorar su imagen corporativa.
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ANEXO N° 1: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA

El preseste cuestionano tlese s Foalidad de conccer su oplnion <on respecto o ln “tmagen
Corporativa em las Nicro y Pequedas Empresas. Robro Transporte Urbane de
Pasajerns Cavo Empresas Sas Auntonis Ruta 08 Cludad Avacochs 2020.* 5o be agradece
poc sa polaborscidm, xsi como brindar su nformacion. que serd tratada de forma reserva 3

confidencial,
INSTRUMENTOS: MARQUE CON UN ASPA (X), UNA RESPUESTA POR PFREGUNTAR
Sexocl W) ferecnine () Muasculino
RANGO DE EDAD;
{ P48 {X)19 22 { 123 a0 a2 mas
ESCALA DE NALORACION
| Total En Desacwerde | Ni de Acewrda nl eo Dv Acaerdo | Total Acuerds
Desacserdn | _ Dessceerdo ‘ ) _J
ARENTIDAD CORPORATIVA
L (Vated ronshdern que ¢ exlogas de ta emprese Sas Aolomie “Ruta “87 e expresiva y
ficil de recordar?

#) Potal desacuento ()
by En desacoerdo (%)
ol Nide saerdo’ m oo desocuerdo | )
d) D actiordn ()
t) Total, scoerdo { )
L (Usted coasidera que ol Glogan de la ompeesa san Astosio “Ruts ¥ o5 una factors
motbvacional diaria?
x) Total desorosedo ()
b} Endestcurdny ()
¢) Nide wardy/ o en dsocverdo ()
&) Deasugedo ()
ey Toml scuedo ()
3. JUsted comsidera que el eslogen de ln Empress san Antonio “Reta 8 necesits us
amblo?
1) Totad desacuendn (N)
) Esdescusrde ()
€3 Nide atuenity ni en desazimrdo | )
d) Deeoacedo ()
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S

{8

) Tol soceerdo ()
+Usted considern que los cobiess de B smprosa saa Antonke “Ruta 87 son sgealables
005U preseatacion?
0} Totsd desacuendo | )
by Endemcosrda (%)
e} Nide acosrdo’ nl en desacusrda | )
d)  Doecserdo ()
o)  Towl acuendo | )
LUsted cambiaria bos colores de I enpeesa San Antonin “Rufa "
o) Toa! desacyerdn (x)
by Endesscoerdo ()
¢} Nadeacoerdo) l 20 desacuerda( )
dy Deocosds { )
¢) Tow scueedo () _
LUsted conocts que el numbre de s einpresa™ Ruts *8" e San Awionia?
%) Tobal desacuerdo |X)
b) Budesacvendo ( )
©) M de acuerdo’ nl en desscuendo | )
d) Deocosds{ }
¢} Towd, scendo ()

CULTURA CORPORATIVA

sUsted eree que ls ertpress San Astoako “ftaes 87 circels cada 3 minatos?
4) Totsd desscaerdo (%)
b) Endescpordo ()
¢) Nide acoordo' ni es dessenerdo | )
d) Degcserdo ()
e} Toul acuerdo ()
cested considern que le empriss sia Astimio “Rta §° comple con b pantealidad o)
marear sex Garjeins de registes?
2) Towd desacuzedo (y)
o) Endesacueds ()
0) NI de actendo’ i en desacoardo ()
d) Descomdo ( )
¢ Tobl, scuerdo | )
i Usted considera goe bas fratugadores de lo cmpress Sau Antsaio "Ruts 8 demuestrs
s valares eo ¢ servicio que ofrece?
o) Towl dessaccesds (X)
b)  Endesatuerdn | )
€} Nide pierdn’ 1 on dereomecdo ()
dy Deacuendo | )
e} Teeal mowedo ()
$Crmw usted que I eipross Sen Antonio “Rats 8% respets ¥ complen con low valores
evtablockdos”

1) Toml deseostede (%)

) Endssacusndo | )

¢) Nide scuerdo’ nl en desacuerdo ()
d) Deasverdo | )

e) Vol scerdo ()
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11. ;Usted considera que ¢l comportamiento de los conductores al manejar ¢l transporte e
eficiente?
&) Total desacuerdo ( )
b) En desacuerdo ( )
¢} Ni de acverdo’ ni en desacuerdo ( )
d) Deacverdo ( )
¢) Total, acuerdo ()

COMUNICACION CORPORATIVA

12. Usted considera que la comunicacion musiva (Radio, Telovision, Internet, Redes
Sociales) en l2 empresa se expresa de manera transparente ?
n) Total desacuerdo (X
b) Endesacuerdo ()
¢} Nide acyerdod ni e desacuerdo ( )
d) Deacuerdo{ )
) Total, scuerdo ()
13, {Cree usted que resultan eficientes al radio, television, Internet y redes sociales para
una mejor difusion do la empresa San Antonio “Ruta §"
a)  Towml desacuerdo ( )
b)  Endesacuerdo ( )
¢}  Nideacuerdo/ ni en desacuerdo ( )
d)  Deacverdo ()
¢)  Total acuerdo { )
14, Usted encueatra alguna diferencia en el servicio que brinda la empresa San Antonio
“Ruta 8", de alguna otra empresa de transporte Urbano?
a) Total desscuerdo ( )
b) Endesacuerdo ( X)
¢) Ni de acverdo/ ni en desacuerdo ()
d) Deacverdo( )
¢) Totl, acuerdo ()
15 ;Usted percibe una buena relacidn interpersonal entre los conductores y pasajeros de
|2 empresa Ruta 87
&) Total desacuerdo (X)
b) Endesacuerdo ( )
€)  Nide seuerdo/ ni en desacverdo ( )
d) Dencuerdo ( )
¢)  Total, acverdo ()

jLE AGRADEZCO POR SU TIEMPO!
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ANEXO N° 2: FORMATOS DE VALIDACION POR LOS EXPERTOS

e
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SRR Y

ANEXO N®4
FORMATO DE VALIDACTION POR LOS EXPERTOS

L lmtvmmuﬂi.mwslxmnmcm

N

E ADMINSITRACION
""‘"ih’uw: : =~ |
“IMAGEN CORPORATIVA EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
TRANSPORTE URBANO DE PASAIEROS: CASO EMPRESA SAN ANTONIO, RUTA S,

CIUDAD AYACUCHO, 200
AUTOR:
ADDERNEN JAYO FARMONA
MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS o
DE EVALUACION
”Ya;II'I t:'}’.“*"u.a. T Teeal
doac | dosacn | scsord | Moo | aesssd
:‘ Prisasie ondo oo o' & "

glmlmmqueldop&hm%
Antimtio “iuea 8™ o expresiva » (ol de recoodie?

& Constdere Usted gue ¢l mdogan de b engross San
Ammb'amrnufanummdtﬁmo‘!

JUsted consdern que o cdugmn de & enpres Sam
Anmb‘kmrnueﬂummh»?

S R

A

Mm'ﬂaﬁ‘nm&hmmw

(Osted cambiaria los colinss gue identifics 2 b eoprma
San Amoaio “Ruta 8%

sUiad 0c00cin que & nete Ue s cxmprea “Ruts & =
San Amaio?

WUsted Gree gue o emnpress San Antoos “Ruts £
coosdi cade S manutos por le cludad de Ayscacha?

= ideregiﬂm)
F O pUsied consideny que Sos trabajadores de |x empresa

(Usted considera que la empecss S Aniomn “Rata
8" cumple con I premtualided 31 marcir s rjetas

San Antonio “Ruta 3" demuesiran sus vikoves e ol
servicio que ofrece?

30 politics de servicio?

,,Oumduhanms-m%f
Tespetan v camplen 000 ke valores Sstsbicados en

+Usted comidera qoe el oompmm de s
condectores al manezr el transpo ueﬁcim’
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.

(Usied considers qoe 4 comumcaciin musiva
(radio, slevisikio, imermet, rodes sockles) en b
epIeas S expree Je mancrx tasparenic?

(Cree ustod que resllan oficienies & rdio,
tekevishin, lnemes ¥ rodes sociaies pars uns meoe
difigsicn de ln empresa San Astooio “Rum 877

i Usted encuentrs alguns Sferincia en ¢l servick guc
hrinda lx empresa San Asecalo “Rute £, de alguma
oirs cmpress de transporty srbano?

sl porcibe wmn buena relacion intorpersonal
;mlmm&amym&bmhn

79




ANEXO N° 3: CONSTANCIA DE VALIDADCION

LIRS RGO o .:r-;-fcr'.'-ﬁ.‘&i-&r.‘. R
P

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo... a0, Bedviivt.... JEANEER e, ideatificado. con ¢l
nimero de DNIN'. QY88 3220 ... Licenciadofs) en..... Adwimislascy...... S
cargo.... e Unueis e is. ..., con CARNET DE COLEGIO N
C44.3.1.... he revisado el proyecto de tesis denominsdo “IMAGEN CORPORATIVA EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO TRANSPORTE URBANO DE
PASAJEROS: CASO EMPRESA SAN ANTONIO, RUTA 8. CIUDAD AYACUCHO,
20207; elaborado por cl Bachiller en Administracin: JAYO PARIONA ADDERNEN, con DN

N* 70941961 Para obtener ¢l Titulo de Licenciatura.

Trus evaluar los instrumentos de recoleccion de datos {Encuesta) con la finalidad de optimizar
los resultados, valida el instrumento presentado por tesista puesto que reanen las condiciones pam
que la informacion gue se obtenga se sjuste a realidad.

Ayacucho: 01 de setiembre del 2020

=IC. ADMINISTRACION

DNIN 0Ga9 2224
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ANEXO N° 4: FOTOGRAFIAS DE EVIDENCIA DE LA APLICACION DE
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
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FECHA RUC:
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Satemas e [niwen Lectraecs:
L T L ]
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i Focha de 1nine do Actiealadas)

011 BQ GUACAMATS (PGHO ATA §) AXAOWIN0 « MIAMANGA « TARSEN ALTO

Masesn, UTMLZADS Activdad de Comvarim Extorarn
ATAMIZAD0

TED0ER 0F "UNGOSTE 00 0 TERREENE v

SOLETS JORTR SRl Ll 2y v
N

EOLETA Comnde 1100 300F
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Togrenn o cOA00 Gue o0 mansten oo Is inagen QAL (J Law

B

ENACTIANG

e i

oma Focmoc

R

T ) Drmern vt

Paztowt f e Nasn fun

REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES

¢2C@

extiue 2025000 62 55
TaTEES 8
nsapaieRznsTnain

- RUC:
Fiom il
Ceratarcia e rsopon

Cusbquer duda

comuniquese oon &

Centro de

Consultas:
14-3536

Opcén 1-
Corsulfas RNP

0

mp.gobpe’ConsEroa AN Constancay

IMPRESION DE CONSTANCIAS ELECTRONICAS

Ingrese el N8 de RUC del provesdon:
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Igesedcodo g
.r_g:e: d coage gue 56
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Opciém 2-
Corsulfas SEACE

CONSTANCIA PARA SER PARTICIPANTE, POSTOR ¥ CONTRATISTA

Ver Constandia
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NO SE ENCUENTRA VIGENTE EN SU(S) REGISTRO(S). USTED NO SE
ENCUENTRA INSCRITO EN EL REGISTRO NACIONAL DE PROVEEDORES.

‘- c e 0 & MPeh ey v o - & noae =

Usted no se encuentra vigente en suls) registrofs).
Usted na se encuentra Inscrito en of Registro Nacional da Proveedores

Koo rer

MAPA: DISTRITO DE CARMEN ALTO -HUAMANGA-AYACUCHO

| usicacion nacoONAL - PERD | UBICACION REGIONAL-
AYACUCHO
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ANEXO N° 5: REVISION DE TURNITING

IMAGEN CORPORATIVA

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. 0-, 0-,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES
INTERNET

O

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS
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