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RESUMEN

Objetivo: Determinar como se relaciona la imagen corporativa y el desempefio
laboral en la Entidad de Servicios de Saneamiento S.A de Tacna, con la finalidad de
evaluar su trascendencia en el desarrollo del sector servicios de la Region, 2017.

Metodologia: La investigacion es del tipo pura, porque tiene como finalidad brindar
nuevos conocimientos en el campo de la gestion de servicios. La presente
investigacion responde al disefio no experimental y estan dentro del nivel descriptivo
correlacional. La presente investigacion se planificd para llevarse a cabo en la
entidad de servicios de saneamiento S.A, durante el afio corriente del 2017. La
muestra de estudio estuvo integrada por 90 colaboradores. Se Aplicaron
cuestionarios y se analizaron los datos estadisticamente, para determinar el grado de

relacion entre la variables.
Resultados: En la Entidad de Servicios de Saneamiento S.A, se desarrolla una fuerte
imagen corporativa y un satisfactorio nivel de desempefio laboral, en un escenario

que busca mejorar la competitividad, calidad y productividad en la empresa.

Conclusién: Existe una relacion significativa entre la imagen corporativa y el

desempefio laboral en la Entidad de Servicios de Saneamiento S.A.

Palabras claves: Imagen corporativa, desempefio laboral, colaboradores, calidad
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ABSTRACT

Objective: Determine how the corporate image and work performance is related to
the Sanitation Services Entity S.A de Tacna, with the purpose of evaluating its
importance in the development of the services sector of the Region, 2017.
Methodology: The research is pure, because it aims to provide new knowledge in the
field of service management. The present investigation responds to the non-
experimental design and is within the correlational descriptive level. The present
investigation was planned to be carried out in the sanitation services entity S.A,
during the current year of 2017. The study sample was composed of 90
collaborators. Questionnaires were applied and the data were analyzed statistically,
to determine the degree of relationship between the variables.

Results: In the Sanitation Services Entity S.A, a strong corporate image and a
satisfactory level of work performance are developed, in a scenario that seeks to
improve  competitiveness, quality and productivity in the company.
Conclusion: There is a significant relationship between the corporate image and

work performance in the Sanitation Services Entity S.A.

Keywords: Corporate image, work performance, collaborators, quality



INTRODUCCION

Actualmente, en el mercado de servicios, todas las empresas tienen como fin
primordial, posesionarse en el mercado a través de una sélida imagen corporativa.
Los usuarios fidelizados y los nuevos clientes buscan la calidad de los servicios, de
ahi la necesidad de construir una imagen corporativa que lidere en las mentes de los

usuarios.

Tacna es una ciudad con una fuerte necesidad de una adecuada generacién y
distribucion de los servicios de saneamiento, para usuarios que buscan mejorar su
calidad de vida, por lo que es necesario, que la entidad de servicios de saneamiento
S.A, brinde las condiciones necesarias para mejorar la calidad del servicio dentro de
la empresa. El trabajo de investigacion estd dividido en cuatro capitulos, que se

describen a continuacion:

El Primer Capitulo de este trabajo, hace referencia al planteamiento del problema.
Contiene la descripcion, formulacién, justificacion, objetivos e hipdtesis de la
investigacion.

El Segundo Capitulo, referente al marco tedrico conceptual de la investigacion,
contiene los antecedentes del estudio y las bases tedricas que fundamentan la
naturaleza y el comportamiento de las variables en estudio, incluyendo las
definiciones de términos.

En el Tercer Capitulo, se desarrolla el marco metodoldgico, haciendo referencia al
tipo y disefio de investigacién, la poblacion y muestra, asi como los métodos y
técnicas que se usaron para la recoleccion de datos y el procesamiento e
interpretacion de los resultados.

En el Cuarto Capitulo, se presentan los resultados estadisticos en tablas y figuras
estadisticas con las respectivas comprobaciones de las hipétesis de la investigacion.
Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia
correspondiente, acompafados de los anexos necesarios, que se utilizaron para llevar

a cabo el presente trabajo de investigacion.



ASPECTOS GENERALES
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las nuevas tendencias de mayor gravitacion como la globalizacion, las
telecomunicaciones, la masificacién del uso de internet, el surgimiento de
nuevas potencias econdémicas emergentes, el crecimiento demografico, la
modernizacion de las ciudades, el cambio climatico, la preocupacion por el
ambiente y la preferencia por los productos naturales, el desarrollo
biotecnoldgico y la ingenieria genética y el desarrollo de la nanotecnologia y la
robdtica; constituyen los nuevos desafios y exigencias para toda la
organizacion publica o privada.

En un mercado de servicios competitivo, todas las empresas tienen
como fin primordial, posesionarse en el mercado a través de una sélida imagen
corporativa. Los clientes fidelizados y los nuevos clientes siempre buscan la
calidad de los servicios que buscan en mercado, de ahi la necesidad de
construir una imagen corporativa que lidere en las mentes de los consumidores.

Actualmente, no es posible concebir el desarrollo de una empresa o el
lanzamiento de un producto si éstos no estan ligados intimamente a la imagen
corporativa y a las estrategias que hagan posible llegar con éxito a los
consumidores y a la opinion pablica. Es impresionante, observar como las
empresas envian sefiales de publicidad para tratar de persuadir a los clientes
para la eleccion de la empresa.

La imagen corporativa es la estructura mental que se forma en la mente
de los potenciales clientes en base a los mensajes que emite la empresa a su
entorno, tratando de diferenciarse de la competencia y procurando consolidar
un registro de rasgos que identifican en forma positiva a la empresa. La idea es
crear una solida imagen que cause en la empresa mucho éxito.

La imagen corporativa representa para la empresa la clave para su

desarrollo econdémico y financiero, porque significa el nivel de confianza que



tiene el cliente sobre la calidad de los servicios. En la medida que la imagen
corporativa es “buena “significa que la empresa va por buen camino y los
clientes expresan su confianza a traves de su eleccion.

Las empresas que presentan ciertas caracteristicas monopolicas, como
la de servicios de agua y alcantarillado, deben asegurar una imagen corporativa
que les permita discriminar precios y lograr que sus clientes se sientan
satisfechos. Es dificil para una empresa con imagen corporativa mala, tratar de
convencer a sus clientes que sus servicios son de calidad. La lista de quejas de
los pésimos servicios es un factor que afecta la imagen corporativa de la
empresa que busca fortalecer su imagen en nuevos sectores de clientes.

En la ciudad de Tacna, existe una fuerte escases de agua, y €S
imperante regular su explotacién asi como el buen uso del agua potable. No
existe una cultura del uso racional del agua asi como de politicas regionales
que contribuyan con el adecuado consumo de agua. En ese contexto, en la Av.
2 de Mayo N° 372 se desarrolla la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Tacna, que es una empresa publica de derecho privado, que
tiene como principal objetivo garantizar el recurso hidrico y brindar un
producto de calidad, para lo cual se encuentra convenientemente implementada
y su personal debidamente capacitado para responder a estas expectativas.

La imagen corporativa de la empresa EPS.SA no es satisfactoria, no
obstante que desde su funcionamiento, ha venido impulsando y afianzando el
desarrollo de sus funciones y capacidades, inmersa hoy en un proceso de
mejora continua, en la busqueda de promover niveles 6ptimos de eficiencia y
transparencia en el uso de sus recursos, asi como la eficacia en la obtencion de
resultados, sobre la base de criterios empresariales y en observancia de las
politicas gubernamentales sobre la materia.

La EPS TACNA S.A, tiene entre sus principales objetivos el de
garantizar el recurso hidrico y brindar un producto de calidad, para lo cual se
encuentra convenientemente implementada y su personal debidamente
capacitado para responder a estas expectativas, considerando que es la primera
Entidad en su género en el pais, por su calidad de servicio y eficiencia

funcional.



Actualmente la empresa EPS TACNA S.A. atiende la demanda de la
poblacion de la Provincia de Tacna; (Distrito de Tacna, Distrito de Alto
Alianza, Distrito de Ciudad Nueva, Distrito de Pocollay, Distrito de Gregorio
Albarracin, Distrito de Pachia) y Provincia dé Jorge Basadre; Distrito de
Locumba. EI crecimiento demografico de 289,087 habitantes en el 2012 al
320,381 habitantes al 2017, segun datos del Plan Maestro Optimizado (PMO),
es un desafio muy fuerte a tener que cumplir.

La necesidad del servicio de agua y alcantarillado es vital para la
calidad de vida de la poblacion de Tacna, por lo que es indispensable que la
empresa mejore la calidad de su gestion. Es imperante que la calidad del
desempefio de su personal mejore sustancialmente, para que la imagen
corporativa sea fehaciente y fidedigna, y contribuya con la mejora continua del
servicio del agua.

Una de las consecuencias del incremento de la demanda del servicio de
agua, esta relacionada con el deficiente desempefio laboral del empleado que
manifiesta bajo niveles de desarrollo de las competencias laborales que se
expresan a través de insuficientes conocimientos, habilidades, experiencias,
sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valores que
contribuyen a alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con
las exigencias técnicas, productivas y de servicios de la empresa.

El hecho de contar con personal capacitado y con tecnologia adecuada
para brindar servicios de calidad a los clientes, en un ambiente de inseguridad
y escasa estabilidad, no garantiza la mejora de la eficiencia, calidad y
productividad del empleado.

El optimo desempefio laboral requiere de condiciones adecuadas y de
estabilidad, para mejorar la productividad. En realidad el desempefio laboral
representa lo que hace el trabajador y no solo lo que sabe hacer, por lo tanto le
son esenciales aspectos tales como: las aptitudes y las cualidades personales
que se requieren en el desempefio de determinadas ocupaciones o cargos Yy, por

ende, la idoneidad demostrada.



1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA

En ese contexto es pertinente y necesario formular la siguiente interrogante:

1.2.1.- Problema Principal

¢Qué relacion tiene la imagen corporativa con el desempefio laboral

en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna?

1.2.2.- Problemas secundarios

A.- (En qué medida se relaciona la imagen corporativa con la
satisfaccion de los trabajadores Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna?

B.- ¢Como se relacionan la imagen corporativa con el trabajo en
equipo de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna?

C.- ¢Cbmo se relacionan la imagen corporativa con la capacitacion de
los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A?

D.- ¢En qué medida se relacionan la imagen corporativa con la
motivacion de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A?

1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Actualmente las empresas se encuentran estudiando sobre las mejores
estrategias que permitan desarrollar su imagen corporativa. Lo usual y
corriente es la utilizacién de la publicidad comercial invirtiendo fuertes sumas
de dinero para el efecto. Pero hoy por hoy existe un nueva corriente que esta
orientada a desarrollar una cultura de calidad pero en sus trabajadores. Son los
trabajadores los mejores vendedores de la imagen de la empresa. Entonces
actualmente las organizaciones empresariales estan virando sus estrategias de
proyeccion de imagen hacia dentro. El desarrollo de una actitud corporativa
resulta ser la estrategia mas adecuada y pertinente para fortalecer e impulsar la

imagen empresarial.



14.-

En ese sentido la presente investigacion se justifica por las siguientes razones:
Desde el aspecto cientifico; porque nos va a permitir incrementar el bagaje de
conocimientos tedricos sobre el enfoque de la imagen corporativa en las
organizaciones empresariales.

Relevancia Académica; porque los resultados de la investigacion nos
permitirdn conocer como el cambio de imagen corporativa influye en el
crecimiento de la calidad en el desempefio laboral de los empleados de la
empresa.

Relevancia Préctico —institucional; porque el estudio permitird tener un claro
conocimiento sobre la trascendencia del cambio de la imagen corporativa en la

motivacién de los trabajadores.

OBJETIVOS
Los objetivos de la investigacion son los siguientes:

1.4.1.- Objetivo General

Determinar la relacion de la imagen corporativa en el desempefio
laboral en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A,

Tacha

1.4.2.- Objetivos Especificos

A.- Analizar en qué medida se relaciona la imagen corporativa con la
satisfaccion de los trabajadores Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna.

B.- Mostrar como se relacionan la imagen corporativa con el trabajo en
equipo de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna.

C.- Analizar cémo se relacionan la imagen corporativa con la
capacitacion de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A.

D.- Evaluar en qué medida se relacionan la imagen corporativa con la

motivacion de los trabajadores de la EPS S.A.



1.5.- HIPOTESIS

1.5.1.-

1.5.2.-

Hipotesis General

La imagen corporativa se relaciona significativamente en la calidad de

desempefio laboral de los empleados de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Hipotesis Especificas

a.

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los trabajadores Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacnha.

La imagen corporativa se relaciona significativamente con el
trabajo en equipo de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
capacitacién de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A.

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
motivacion de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A.



CAPITULO |
FUNDAMENTO TEORICO CIENTIFICO

2.1.- ANTECEDENTES

En base a la revision efectuada, se ha detectado la siguiente bibliografia afin,

tales como:

Lajo, Andre, (2011), desarrollo una investigacién titulada: “Los
publicos internos en la construccion de la imagen corporativa”. En
esta investigacion se concluye que el publico interno debe ser el
destinatario de la gestion de las relaciones pablicas, con el objetivo de
sefialar su rol e importancia en las organizaciones; tanto como
participes del proceso de origen y obtencion de informacion, como
también en la construccion de las estructuras mentales cognitivas de
los publicos externos que antecede a la generacion de los vinculos

organizacionales.

Bravo Rafael, Matute Jorge & Pina José, (2011), desarrollaron una
investigacion titulada: “Efectos de la imagen corporativa en el
comportamiento del consumidor” En esta investigacion se concluye
que las dimensiones de la imagen permite conocer la importancia de
la satisfaccion, el compromiso y la lealtad de los clientes, tratando de
que el cliente perciba que se trata de un personal altamente
profesional, que le trata con amabilidad y simpatia, y que esta
plenamente disponible. El objetivo de la entidad es conseguir el
compromiso del cliente, reforzando el area de justicia en precios y en

la responsabilidad social corporativa.

Brianson, Monica, (2007), desarrollo una investigacion titulada: “La
importancia de la gestion profesional de la imagen corporativa” En
esta investigacion se concluye que el individuo representa y
manifiesta, tanto interna como externamente, el accionar de la

empresa en la sociedad. Es decir el modo en que la empresa hace las



cosas y se diferencia de otras y se destaca precisamente porque brinda
una mejor atencién, porque tiene especial cuidado con el medio

ambiente.

Manrique Pablo & Armas Alberto, (2002), desarrollaron una
investigacion titulada: “Influencia de la imagen corporativa en la
eficiencia de los servicios puablicos: un andlisis empirico” En esta
investigacion se concluye que los servicios sociales publicos tienen
como objetivo fundamental la satisfaccion de los ciudadanos usuarios,
sin embargo se ha visto con gran sorpresa, la escasa traslacion de las
mejoras materiales de su gestion hacia la opinién de los usuarios,
asimismo se plante6 una mejora de calidad de gestion y una eficaz

atencion a su estrategia de imagen y comunicacion corporativa.

Diaz, Nicholas, (1992), desarrollo una investigacion titulada: “La
imagen corporativa: estrategias para desarrollas programas de
identidad eficaces”. En esta investigacion se concluye estudias la
relacion que existe entre identidad y estrategia corporativa
determinando en que forma la identidad corporativa puede ser para
que una empresa obtenga y mantenga una ventaja frente a sus
competidores. Este objetivo estd motivado por el hecho de que la
identidad o imagen corporativa va adquiriendo una importancia cada
vez mayor, tanto para el consultor de identidad corporativa como para

el personal de comunicaciones y marketing de cualquier empresa.

Paul Capriotti!, (1997), desarrollé una investigacion denominada:
“Ser o no ser”. En esta investigacion se concluye que una adecuada
planificacién de la imagen corporativa consiste en dar respuesta a tres
planteamientos: a) Quiénes somos?, b) Qué nos diferencia de la
competencia que sea valioso para nuestro publico?, ¢c) Cémo se lo

decimos a nuestro publico?.
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o Arredondo, Florinda.? (2005), desarroll6 una investigacion
denominada: “El consumidor ante la responsabilidad social
corporativa. Actitudes, seguridad y género”. En esta investigacion se
concluye que la edad y el género tiene una fuerte influencia sobre la
disposicion del consumidor para castigar a una empresa que no es

socialmente responsable.

2.2.- BASES TEORICAS:

22.1 LA IMAGEN CORPORATIVA

La imagen corporativa es la percepcién que tiene el publico acerca de
la calidad del servicio que ofrece una empresa. Por ello, no se basa
simplemente en la infraestructura de una organizacion, en el disefio de su
pagina web o en su logotipo, sino que abarca cosas como el uniforme, la
tecnologia e incluso la manera en la que su personal trata o atiende a los
clientes. En la actualidad practicamente toda las empresas prestan atencion a su
imagen corporativa, en mayor o menor medida. (Dowling, 1996)

Los afos y la evolucidn nos han ensefiado que la imagen corporativa es
un punto clave para las ventas, que permite posicionarnos en la mente de los

consumidores y competir con otras empresas en el mercado. (Dowling, 1996)

La imagen corporativa es un concepto clave en el marketing de
cualquier empresa que busca posesionarse en la mente del publico. Es por ello
que las empresas invierten muchisimo dinero en cuidar y mejorar su imagen
corporativa, incluso realizando anuncios publicitarios de marca que ayuden a
mejorarla, transmitirla correctamente y, en casos en que estamos hablando de
marcas lideres (como podrian ser Coca-Cola, Nike, Ferrari, Apple, Google,

Marlboro, Honda, Nestlé); en mantenerla en la mente de los consumidores.
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(Dowling, 1996)

Hoy por hoy no es posible concebir el desarrollo de una empresa o el
lanzamiento de un producto si éstos no estan ligados intimamente a la
identidad corporativa.

"Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a
conocer un objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y
relacionan. Es el resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e

impresiones que una persona tiene sobre un objeto™. (Dowling, 1996).

2.2.1.1 Componentes de la Imagen Corporativa

La Imagen Corporativa es un conjunto de elementos por medio de los
cuales se comunican los clientes actuales, potenciales, empleados y al
mundo en general que es, y que representa la empresa. La imagen
corporativa es sumamente importante porque indica el estado y/o
situacion en que se encuentra tanto la empresa como su imagen.

A continuacion se definira las tres componentes que forman la imagen

corporativa: (Capriotti, 2013)

A.- Cultura Organizacional

Durante la expresién de la personalidad de una organizacion se
encuentra la cultura corporativa, la cual serd determinante en la
formacion de la identidad corporativa. En ella estan los elementos
clave: Las personas y sus ideas. Los directivos de la empresa son
quienes crean la cultura corporativa, transmitiéndolas a sus empleados
y adaptandolas a lo que la empresa es para que se forme su cultura
propia. (Capriotti, 2013)

A esta definicion se puede agregar elementos como la integracion de
las ideas, formas de pensar, actitudes de los individuos, que

comunican lo que es y lo que hace la organizacion por medio del
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comportamiento individual o grupal de sus integrantes. La forma en
que actuen los miembros de una empresa, sea de forma individual o
grupal, va a transmitir informacion acerca de la organizacion, de su
clima laboral, de como realiza su trabajo y todo ello recaerad en la

imagen corporativa. (Capriotti, 2013)

B.- Identidad Corporativa

Es una expresion de la personalidad de la empresa, todos sus
componentes lo van creando y le van dando sentido, pero no debe
utilizase de manera aislada, es decir se debe ir actuando de forma
conjunta creando un todo que tenga coherencia y transmita una misma
idea. En sintesis es la forma como los directivos, los fundadores de la
empresa la ven, y como les gustaria que otros la percibieran, y se
proyecta de cuatros formas: quién eres, qué haces, como lo haces y a

donde quieres llegar. (Capriotti, 2013)

La identidad corporativa es la esencia de la organizacién, es la que
crea la personalidad “lo que hace la empresa distinta a otras”. Podria
ser comparada con la personalidad de una persona ya que este tiene
valores y una cultura que le han ido inculcando desde que tiene uso de
razon y que determinara su forma de ser y su modo de actuar en el
futuro. Lo mismo sucede en una organizacion, la identidad
corporativa dotara de todos los elementos conceptuales que se debera
poner en practica dependiendo de lo que se debe comunicar y la

imagen que se desee proyectar. (Capriotti, 2013)

Para el estudio de la imagen corporativa es importante y necesario
tener en cuenta estos elementos, porque en ellos se basa la identidad
de la empresa.

A continuacion se expondra el siguiente esquema que grafica la

identidad de corporativa y la relacion de sus elementos.
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IDENTIDAD
CORPOFRATIVA

Qen eres?
iQuehaces?
Comolohaces? A
donde guierss llezar?

Filosofia | | Misien | | Visien | | Objeives | | Valorss | | Abritwtes |

Figura 1: Identidad Corporativa

C.- Identidad Visual

El Unico elemento tangible de la imagen corporativa es la identidad
visual ya que se puede ver, palpar, por lo que es fécil de analizar, al
ser una imagen grafica es posible hacer un analisis critico de los
aspectos que la componen y determinar si el disefio es el adecuado, si
tiene relacion la identidad de la organizacion y si refleja lo que la

organizacion quiere transmitir. (Capriotti, 2013)

Bésicamente se compone por un nombre, un simbolo, colotes,
tipografia, todos en conjuntos crearan un disefio Unico al que
Ilamaremos identidad visual. La identidad visual es un sistema de
signos que busca distinguir a una empresa de las demas, busca
diferenciarlas, asociar ciertos signos con una empresa y transmitir
elementos de sentido, connotaciones. Es la forma fisica de la

identidad corporativa. (Capriotti, 2013)

La identidad visual tiene que ir de acuerdo con la identidad
corporativa, es decir, con la razdn de ser de la empresa, con su
esencia, de alguna forma se tiene que proyectar, en los signos visuales
que elijan, ademas la identidad visual debe servir para diferenciarla y
hacerla Unica, proporcionarle identidad y reconocimiento. (Capriotti,
2013)
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2.2.1.2 Elementos de la Imagen Corporativa

La Imagen Corporativa estd formada por elementos tangibles y
intangibles, los cuales, si son utilizados de una manera correcta y
poniéndoles la atencidén que requiere, ayuda a solidificar la imagen
que se quiere proyectar, para obtener confianza y aceptacion, en los
clientes. (Capriotti, 2013)

Entre los elementos tangibles de la Imagen Corporativa tenemos:

a) Bienesy Servicios vendidos.

b) Tiendas donde se vende el producto.
c) Fabricas del producto.

d) Publicidad y promocion.

e) Nombre y Logotipo corporativos.

f) Empaques y etiquetas.

g) Empleados.

Elementos Intangibles de la Imagen Corporativa:

a) Politicas Corporativas, personales y ambientales.
b) Ideales y creencias del personal corporativo.
c) Cultura del pais y localizacion de la empresa.

d) Informes de los medios.

2.2.1.3.- La empresay su entorno

Toda organizacion, cualquiera que sea su objetivo (comercial,
institucional, gubernamental, de produccion, servicios, educacional,
etc.) es creada para satisfacer necesidades sentidas, creadas o reales de
una comunidad (local, regional, nacional o global). Es por ello que
dicha institucién vive por y para esa comunidad; y sea cual fuere la
situacion econdmica, politica o social imperante, la institucion
necesita detectar cuales son los escenarios en que la comunidad se

esta moviendo, para crear las bases motivacionales a proyectar, con el
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fin de mantenerse alli en un espacio, un posicionamiento o un nicho
productivo. (Capriotti, 2013)

La formacion de la imagen

La formacion de una imagen corporativa se centra en dos areas, la
enddgena: que abarca la identidad de la empresa (su realidad) y la
comunicacion interpersonal, y la exo6gena que contempla la
proyeccion de la imagen a través de diversos medios, sean dirigidos o
masivos, y la memoria a largo plazo del pablico.

El pablico reciben la informacion de la organizacion proveniente de
diversas fuentes: la misma organizacion mediante su conducta y su
accion comunicativa y la proveniente del entorno. Una vez llegada al
publico éste la procesara conjuntamente con la que ya posee y asi, se
formara una estructura mental en la memoria, es decir se generara una
imagen de esa organizacion.

Es decir que las personas basandose en las experiencias pasadas
realizan una actividad simplificadora, pero significativa entre la nueva
informacién y la ya existente otorgando a las organizaciones un
conjunto de caracteristicas o atributos por medio de los cuales las
identificaran.

Estos esquemas simplificados de la organizacion, de carécter
cognitivo, se incorporaran a la memoria de las personas y son
recuperados en el momento en que los individuos los necesitan para
reconocer, identificar y diferenciar a una organizacion respecto de
otra.

Estos esquemas significativos son, por lo tanto, estructuras mentales
cognitivas ya que por medio de ellas identificamos, reconocemos y
diferenciamos a las organizaciones.

La imagen corporativa seria una de esas estructuras mentales
cognitivas que se forma por medio de las sucesivas experiencias de las

personas con la organizacion. Estaria conformada por un conjunto de
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atributos que la identificarian como sujeto social y la diferenciarian de
las demas organizaciones del sector.

Esta red de atributos significativos es un conjunto de creencias sobre
la institucion, que el individuo cree que son correctas y evaluara a
aquella en funcion de dichas creencias.

De esta manera una organizacion es identificada por una persona
como perteneciente a un sector organizacional y con una determinada
forma de manifestarse por medio de una serie de caracteristicas o
atributos significativos que la diferenciaran de otras. En este sentido,
la imagen es el retrato mental que la gente se hace con respecto a
productos, organizaciones.

De este modo una organizacion no puede crear una imagen. Solo un
publico es capaz de hacerlo, al seleccionar de manera consciente e
inconsciente las ideas e impresiones en que basa esa imagen.

La imagen no es lo que la organizacion cree, sino lo que el publico
cree de la organizacion, asi como de sus marcas y servicios, todo ello
a partir de su experiencia y observacion. La cuestién radica entonces,
en la forma de orientar o guiar la percepcién del publico para que la
imagen que se forma por si mismo guarde relacion con la identidad de

la organizacion.

2.2.1.5.- Tipos de Imagen

Existen cuatro tipos de imagen corporativa, que son las siguientes:
a) Imagen deseada
Aquella que posee el personal directivo de la empresa, constituye
el ideal de imagen que debe poseer la organizacion.
b) Imagen subjetiva
Es el concepto institucional que los empleados poseen, se dice
que es subjetivo por el fendbmeno humano de mentirse a si mismo.
¢) Imagen difundida
El concepto que es transmitido por la institucion hacia sus

publicos.
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d) Imagen percibida
Es la Imagen real u objetiva.

2.2.1.6.- Beneficio de la imagen a la empresa

Muchas veces creemos que la imagen estd solo al alcance de las
grandes empresas, pues son quienes pueden invertir grandes
cantidades de dinero para proyectar una imagen empresarial de
primera clase. Sin embargo, hoy trataremos de las estrategias de
imagen que pueden desarrollar los emprendedores sin desembolsar
grandes cantidades de dinero y, en cambio, proyectar una imagen
corporativa que evoque una impresion favorable de su empresa o

negocio. (Capriotti, 2013)

2.2.1.7.- Dimensiones de la imagen corporativa

La imagen corporativa esta formada por diversas dimensiones que al
trabajar conjuntamente permiten posicionar a la empresa en la mente
del cliente.
a) El nombre de la empresa
Del nombre depende la primera impresion que los clientes se
llevan de una empresa. Por ello, la importancia de escogerlo
correctamente. Se recomienda que el nombre tenga relacién
con la esencia de su negocio, pero también que sea breve, facil
de recordar y lo suficientemente creativo como para

distinguirse de la competencia. (Capriotti, 2013)

b) El logo
Puede ser logotipo (compuesto de palabras), isotipo (de
iméagenes) y el isologotipo (combina tipografia e imagen). El
logo debe ser comprensible por el publico y atractivo para los
potenciales clientes. Por ello, en el momento del disefio,
debera considerar tanto a su clientela como a la competencia, y

el mensaje o idea que desea transmitir. (Capriotti, 2013)


http://www.emprendepyme.net/tag/imagen-corporativa
http://www.emprendepyme.net/clientes.html
http://www.emprendepyme.net/competencia.html
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C) El eslogan
Para que tenga efecto, es necesario que sea una promesa sobre
los beneficios del producto o servicio que su empresa ofrece y
que los diferencia de la competencia. Debe una impresion de
prestigio y credibilidad a su negocio. Es de gran efectividad
que sea original. (Capriotti, 2013)

d) El sitio web
Es fundamental contar con un dominio propio, que puede ser
el nombre de su empresa o bien alguna palabra relacionada al
negocio. El disefio debe ser amigable y facil de manejar, para
el cliente quien debe poder informarse facilmente sobre la
empresa, sus productos y como poder adquirirlos. (Capriotti,
2013)

e) Brochure
No solo se trata de los folletos y manuales del negocio, sino de
las tarjetas de presentacion, sobres y etiquetas, carpetas,
facturas y hasta la vestimenta de los vendedores. (Capriotti,
2013)

22.2.- DESEMPENO LABORAL

Chiavenato (2002, p. 236), expone que el desempefio es:

Eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion
laboral”. En tal sentido, el desempefio de las personas es la
combinacion de su comportamiento con sus resultados, por lo
cual se deberd modificar primero lo que se haga a fin de
poder medir y observar la accion. El desempefio define el
rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una persona
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para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en
menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, estando
dirigido a la evaluacion la cual darda como resultado su

desenvolvimiento.(Chiavenato,2002)

Segun Stoner (1994) Para las empresas, el desempefio laboral no es un tema
nuevo debido a que el individuo ha mantenido desde hace tiempo una relacion
con su trabajo. De tal forma, el desempefio laboral se puede entender como el
mérito que puede mejorar tanto a las organizaciones como al personal que las

conforman.

Hoy por hoy debido a los procesos de cambios y las nuevas tecnologias que
surgen en el mercado y que determinan el desarrollo de mas habilidades,
destrezas y conocimientos, las organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar cambios en su estrategia laboral a la hora de enfrentar los retos
que se les presentan En este sentido, se hace necesario, que las empresas
desarrollen nuevas técnicas de produccién, mercado, distribucion, servicio y
atencion al cliente, lo cual necesariamente amerita de la calidad del talento
humano, para enfrentar con una buena y rapida capacidad de respuesta los

retos organizacionales. (Stoner, 1994)

El desempefio laboral “es la manera como los miembros de la organizacion
trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas
establecidas con anterioridad”. Dentro de este contexto, la productividad y el
manejo del capital humano en las organizaciones, se convierten en elementos
clave de sobrevivencia, por tanto, la coordinacion, direccion, motivacion y
satisfaccion del personal son aspectos cada vez mas importantes del proceso
administrativo. Entre ellos, la satisfaccién del trabajador ocupa un lugar
preferente, ya que, la percepcion positiva o negativa de los trabajadores que
mantienen con respecto a su trabajo influye en la rotacion de personal,
ausentismo, aparicion de conflictos y en otras areas esenciales de la
organizacion. (Stoner, 1994)
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El desempefio laboral, “Es el comportamiento del trabajador en la basqueda de
los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos”. Otros autores como (Milkovich y Boudrem 1994), consideran otra
serie de caracteristicas individuales, entre ellas: las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interacttan con la naturaleza del trabajo y de la
organizacion para producir comportamientos que pueden afectar resultados y
los cambios sin precedentes que se estan dando en las organizaciones.
(Chavenato, 2000)

2.2.2.1.- FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO
LABORAL.

Las empresas para poder ofrecer una buena atencion a sus clientes
deben considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados
e inciden de manera directa en el desempefio de los trabajadores, entre
los cuales se consideran para esta investigacion: la satisfaccion del
trabajador, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el
trabajador. (Davis y Newtrom, 1991)

A. Satisfaccion del trabajo

Con respecto a la satisfaccion del trabajo Davis y Newtrom,
(1991:203), plantean que “es el conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se
manifiestan en determinadas actitudes laborales”. “La cual se
encuentra relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que
conforman el contexto laboral: equipo de trabajo, supervision,
estructura organizativa, entre otros. Segun estos autores la satisfaccion
en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que difiere de los
pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas
actitudes ayudan a los gerentes a predecir el efecto que tendran las

tareas en el comportamiento futuro”. (Davis y Newtrom, 1991)
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B. Autoestima.

La autoestima es otro elemento a tratar, porque constituye un sistema
de necesidades del individuo, manifestando la necesidad por lograr
una nueva situacion en la empresa, asi como el deseo de ser
reconocido dentro del equipo de trabajo. La autoestima es muy
importante en aquellos trabajos que ofrezcan oportunidades a las
personas para mostrar sus habilidades. Relacionado con el trabajo
continuo, la autoestima es un factor determinante significativo, de
superar trastornos depresivos, con esto quiere decirse que la gran
vulnerabilidad tiende a ser concomitante con la elevada exposicion de
verdaderos sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los
propios atributos y ser flexibles ante las situaciones conflictivas. Sin
embargo, este delicado equilibrio depende de la autoestima, esa
caracteristica de la personalidad que mediatiza el éxito o el fracaso.
(Davis y Newtrom, 1991)

B. Trabajo en equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los
trabajadores puede mejorar si se tiene contacto directo con los
usuarios a quienes presta el servicio, o si pertenecen a un equipo de
trabajo donde se pueda evaluar su calidad. Cuando los trabajadores
se relinen y satisfacen un conjunto de necesidades se produce una
estructura que posee un sistema estable de interacciones dando origen
a lo que se denomina equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se
producen fendmenos y se desarrollan ciertos procesos, como la
cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento
del liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las
acciones que desarrolla un equipo en gran medida descansan en el
comportamiento de sus integrantes, lo que conduce a considerar que la
naturaleza de los individuos impone condiciones que deben ser

consideradas para un trabajo efectivo. (Davis y Newtrom, 1991)
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D. Capacitacion del trabajador

Otro aspecto necesario a considerar, es la capacitacion del trabajador,
que de acuerdo a (Drovett 1992:4), “Es un proceso de formacion
implementado por el area de recursos humanos con el objeto de que el
personal desempefie su papel lo mas eficientemente posible”. Segin
Nash, (1989:229), “los programas de capacitacion producen
resultados favorables en el 80% de los casos. El objetivo de ésta es
proporcionar informacion y un contenido especifico al cargo o
promover la imitacion de modelos”. “El autor considera que los
programas formales de entrenamiento cubren poco las necesidades
reales del puesto, las quejas se dan porque formalmente casi todo el
mundo en la organizacion siente que le falta capacitacion y desconoce

los procedimientos para conseguirlos”.

E. Estandares gerenciales

Los estandares gerenciales pueden ser un factor en la motivacion o la
desmotivacion de los empleados, de acuerdo con el recurso
tecnoldgico de empleo. Los estdndares gerenciales deben estar en
consonancia con las obligaciones del trabajo descritas en la
descripcion del trabajo esbozado por los recursos humanos. Los
antecedentes del empleado, incluyendo su historia educativa, también
se indican en la descripcién del puesto. Los gerentes deben mantener
sus expectativas alineadas con las funciones asignadas al empleado.
Al esperar mas de un empleado de lo que fue contratado, o para los
que sus antecedentes los ha preparado, puede disminuir el rendimiento
del empleado. (Drovett, 1992)

F.- Motivacion

Para obtener el mejor rendimiento de los empleados, es necesario que
haya algun tipo de motivacion mas alld del salario semanal. La
motivacion puede venir en forma de incentivos economicos, la

oportunidad de participar en proyectos de la empresa, una carrera que
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conduzca a la gestion y la participacion directa en la gestion de las
tareas diarias. Una motivacion eficaz puede crear una fuerza de
trabajo productiva, pero la falta de los factores de motivacion puede
dejar a los empleados en busca de razones para dar su maximo
esfuerzo. (Drovett, 1992)

G.- Compromiso

Los empleados que se sienten como si la empresa ha hecho un
compromiso con ellos para que tengan éxito tienden a obtener mejores
resultados. Un compromiso significa ofrecer un precio competitivo de
remuneracién y un paquete de beneficios, ofrecer asistencia en el pago
de los gastos de educacion superior del personal, el desarrollo de un
programa de entrenamiento regular que mantenga a los empleados
actualizados en los cambios de la empresa y que proporcione
informacién pertinente para que los empleados hagan su trabajo y
equipos de mejora para asegurarse de que los empleados tienen la
tecnologia méas eficiente disponible para hacer su trabajo. El
compromiso mostrado por la empresa se devuelve en forma de

compromiso de los empleados. (Drovett, 1992)

H.- Evaluacién

Una evaluacion eficaz de los empleados es un proceso interactivo en
el que el director da su opinion sobre el desempefio del empleado y el
empleado tiene la oportunidad de sefialar lo que ha aprendido durante
el afio. Los administradores crean un plan junto con el empleado para
el préximo afio sobre como el empleado puede desarrollar y mejorar
su rendimiento. Las evaluaciones integrales de los empleados son
importantes para el funcionamiento continuo de los empleados.
(Drovett, 1992)
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2.2.2.2.- LAESTABILIDAD Y EL DESEMPENO LABORAL

La estabilidad laboral genera a la persona tranquilidad, salud,
motivacion y buen estado emocional. En estas condiciones el
individuo esta dispuesto a dar mas y enfocarse hacia otros horizontes
que lo lleven a mejorar su posicién tanto en la organizacién como en
la sociedad. (Nash, 1989)

El desempefio de los empleados siempre ha sido considerado como la
piedra angular para desarrollar la efectividad y éxito de una
organizacion; por tal razon existe en la actualidad total interés para los
gerentes de recursos humanos los aspectos que permitan no solo
medirlo sino también mejorarlo. En este sentido, el desempefio son
aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados
que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y pueden ser
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel
de contribucion a la empresa. Este desempefio puede ser exitoso o no,
dependiendo de un conjunto de caracteristicas que muchas veces se

manifiestan a través de la conducta. (Nash, 1989)

2.2.2.3.- LA ADMINISTRACION DEL DESEMPENO LABORAL

La administraciéon del desempefio es un enfoque sistemético aplicado
a la administracion de personal del dia a dia en el ambiente de trabajo,
orientado a evaluar los resultados esperados en la ejecucion de un
proceso; utilizando el acompafiamiento como recurso principal para

optimizar los resultados. (Nash, 1989)

También pretende dejar claros los resultados esperados en términos de
calidad, costo y oportunidad, individual y grupal, para continuar con
un proceso de seguimiento, la cual propende por prevenir un buen
desempefio al acompafar al empleado y plantearle mejoras en los

procesos que ejecuta, o en los resultados que debe alcanzar. Para
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lograrlo, es necesario hacer acuerdos dejando constancia de ellos,
cada vez que su buen criterio administrativo se lo insintde, o el
resultado del empleado lo requiera, no cada tres, seis 0 doce meses

como se hacia.

Por otra parte, debe generar un ambiente en el que el empleado
experimente ayuda para mejorar su desempefio al ejecutar un proceso
y obtener un mejor resultado. No debe convertirse en una herramienta
mas para calificarlo y castigarlo, si el resultado es malo, sera util en el
caso extremo en que deba tomar una accion drastica. En ésta, se puede
justificar la decision en los datos cuantificados y conservados como
historia de los resultados alcanzados en acuerdos Yy revisiones
anteriores con el empleado. En este orden de ideas, se requiere de un
buen equipo de trabajo que esté en condiciones de proyectar acciones
cualitativas, para lograr la misién y vision de las instituciones. (Nash,
1989)

2.2.2.4.- EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

La evaluacion del desempefio es una politica de la direccion de
personal, cuyo fin es detectar problemas en el trabajo para mejorar la
eficiencia en la organizacion. En este sentido, Aragon (2004), afirma
que la evaluacion del desempefio es una practica integrada dentro de
una filosofia de comunicacion entre superior y subordinado, con la

que se revisan los aspectos claves del trabajo.

Puchol (2005) afirma que la evaluacion del desempefio es un
procedimiento continuo de expresion de juicios acerca del personal de
una empresa, en relacion con su trabajo habitual, que pretende
sustituir a los juicios ocasionales y formulados de acuerdo con los mas

variados criterios.
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La evaluacion del desempefio es una técnica indispensable en la
administracion de personal que contribuye al autodesarrollo del
empleado y a su vez, puede detectar algunas situaciones relevantes en
el trabajo, tales como: problemas de supervision de personal,
integracion del personal a la empresa, deficiencia de motivacion, y
segun el problema que se detecte, puede colaborar con la implantacién

de politicas adecuadas a la realidad de la institucion. (Puchol ,2005)

Segln Chiavenato (1998), la evaluacion del desempefio va
estrictamente vinculada a los incentivos y las motivaciones
personales, las correcciones de los problemas confrontados y la accion
gerencial. Cuando se siguen estos pasos, la persona se siente participe
de los objetivos de la organizacion, mejoran las relaciones y emplean

los medios necesarios para mejorar el desempefio actual.

Chiavenato (1998), indica que las evaluaciones informales, basadas
en el trabajo diario, son necesarias pero insuficientes. Contando con
un sistema formal y sistematico de retroalimentacion, el area de
personal puede identificar a los empleados que cumplen o exceden lo
esperado y a los que no lo hacen. Asimismo, ayuda a evaluar los
procedimientos de reclutamiento, seleccion y orientacion. Incluso las
decisiones sobre promociones internas, compensaciones y otras mas
del area del departamento de personal dependen de la informacion

sistematica y bien documentada disponible sobre el empleado.

Por otro lado, ademas de mejorar el desempefio, muchas empresas
utilizan esta informacion para determinar las compensaciones que
otorgan. Un buen sistema de evaluacion puede también identificar
problemas en el sistema de informacion sobre recursos humanos. Las
personas que se desempefian de manera insuficiente pueden poner en
evidencia procesos equivocados de seleccion, orientacion y

capacitacion, o puede indicar que el disefio del puesto o los desafios
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externos no han sido considerados en todas sus facetas. (Chiavenato,
1998)

Una organizacion no puede adoptar cualquier sistema de evaluacion
del desempefio. El sistema debe ser vélido y confiable, efectivo y
aceptado. El enfoque debe identificar los elementos relacionados con
el desempefio, medirlos y proporcionar retroalimentacion a los

empleados y al departamento de personal. (Chiavenato, 1998)

VARIACIONES DEL DESEMPENO LABORAL

Chiavenato (1998) expone sobre desempefio laboral como:

“Una sistematica apreciacion del desempefio, del potencial de
desarrollo del individuo en el cargo, afirmando que toda evaluacion es
un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las

cualidades de alguna persona”.

El desempefio laboral va relacionado con estandares e indicadores, a
través del cual se determina el nivel de ajuste entre el esfuerzo del
trabajador, los logros alcanzados y la calidad de su trabajo en un
contexto organizacional y de industria. EI desempefio laboral depende
de la relacién que existe entre el nivel de competencia técnica del
individuo, su actitud frente al trabajo y la disponibilidad de recursos
asociados, ya sean materiales y/o de soporte. (Chiavenato, 1998).

El desempefio es influenciado por el estilo de liderazgo de la jefatura,
y también por la calidad de las relaciones humanas al interior de un
equipo de trabajo, puesto que la calidad de la interaccion entre los
individuos sera el resultado de los distintos tipos de personalidad,
autoestima, estilos comunicaciones, de negociacién, etc., que posea
cada uno y la estrategia que el equipo y la organizacion se propongan

para poder integrarlos de manera positiva. Este punto va muy de la
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mano con el clima laboral, puesto que en un clima negativo, los
esfuerzos por lograr metas y evitar errores son menores, produciendo

justamente lo que tratamos de evitar. (Chiavenato, 1998)

La carga de trabajo producto de la distribucion de tareas en funcion
del nimero de trabajadores tiene un impacto en el desempefio. Se
asume que una persona tendrd una carga de trabajo acorde a sus
capacidades, pero sabemos que en muchas organizaciones la
distribucion es desigual, ya sea por falta de personal, por sobrecarga
de trabajo generalizado y a veces por una desigual distribucién entre

los trabajadores/as. (Chiavenato, 1998)
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2.4.- DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

e IDENTIDAD
Personalidad corporativa, rasgos esenciales que diferencian a las

organizaciones. (Capriotti, 2013)

e IMAGEN
Conjunto de significados que el publico asocia a una organizacién. (Capriotti,
2013)

e IMAGEN CORPORATIVA
El término "Imagen corporativa” se refiere a la imagen que una empresa ha

logrado entre el publico. (Capriotti, 2013)

o IDENTIDAD CORPORATIVA
El término de "ldentidad corporativa" hace referencia a la imagen que la
empresa se esfuerza por conseguir, a fin de crear una buena reputacion.
(Capriotti, 2013)

e REPUTACION
El juicio que se efectla sobre la organizacion cuando se la compara con el

estereotipo de la excelencia en dicho sector. (Capriotti, 2013)

e EFICIENCIA
En un sentido amplio, consiste en reconocer e interpretar las condiciones
dentro de las cuales opera la organizacién y establecer lo que es correcto
hacer para adecuar su actuacion a las condiciones del entorno. Es la
capacidad para definir las premisas de la accion administrativa en funcion de

la situacion. (Aniorte, 2013).
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EFECTIVIDAD
“El grado en el cual se logran los requerimientos de resultados en el trabajo”.

(Aniorte, 2013).

CALIDAD

Desde el punto de vista del cliente o consumidor, es una medida de la
satisfaccion que le proporciona el bien o el servicio. Desde el punto de vista
del producto, es la satisfaccion de las normas técnicas que definen su calidad.
(Martinez, 2002).

CAPACITACION

Es un proceso de formacion implementado por el area de recursos humanos
con el objeto de que el personal desempefie su papel lo mas eficientemente
posible. (Del Pozo, 2012).

SATISFACCION

El concepto de satisfaccion hace referencia al estado afectivo de agrado que
una persona experimenta acerca de su realidad laboral. Representa el
componente emocional de la percepcién y tiene componentes cognitivos y
conductuales. La satisfaccion o insatisfaccion surge de la comparacion o

juicio entre lo que una persona desea y lo que puede obtener.

La consecuencia de esta evaluacion genera un sentimiento positivo o de
satisfaccion, o un sentimiento negativo o de insatisfaccion segun el empleado
encuentre en su trabajo condiciones que desea (0 ausencia de realidades

indeseadas) o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado. (Martinez, 2002).

CAPACITACION LABORAL
Es toda accion organizada y evaluable que se desarrolla en una empresa para
modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del

personal en conductas produciendo una cambio positivo en el desempefio de
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sus tareas. El objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo.
(Aquino, 1997).

PRODUCTIVIDAD
Se define como un indicador que mide que tan bien se esta usando los
recursos en la produccion es decir, en la utilizacion de recursos utilizados y

productos obtenidos. (Martines, 1998).

EPS TACNA S.A.

La EPS Tacna S.A. es una empresa publica de derecho privado, organizada
como S.A. en virtud de lo dispuesto por la Ley General de Servicios de
Saneamiento, Ley N° 26338, y su reglamento, aprobado por Decreto
Supremo N° 09-95-PRES, vy el texto Unico ordenado Aprobado por Decreto
Supremo N° 023-2005-VIVIENDA. Su razén social es ENTIDAD
PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TACNA S.A.- EPS
TACNA S.A. Su base legal esta en el marco del Decreto Supremo N° 132-90-
PCM, que transfiere las acciones de las empresas de saneamiento a las
municipalidades; en la resolucion de superintendencia N0.035-95-VMI-
SUNASS, que reconoce a la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tacna como Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento; y en la resolucién de gerencia general N° 128-2006-SUNASS-
GG, que aprueba la adecuacion del reglamento de prestacion de servicios de

agua potable y alcantarillado de la EPS Tacna S.A.

SENTIMIENTO:

Es un estado del animo que se produce por causas que lo impresionan, y éstas
pueden ser alegres y felices, o dolorosas Y tristes. El sentimiento surge como
resultado de una emocién que permite que el sujeto sea conciente de su

estado animico.
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ACTITUDES:

Es un estado de disposicién mental y nerviosa, organizado mediante la
experiencia, que ejerce un influjo directivo dindmico en la respuesta del
individuo a toda clase de objetos y situaciones' (Allport, 1935, en Martin-
Baro, 1988).

PLACER:
Es una sensacion o sentimiento positivo, agradable o euférico, que en su
forma natural se manifiesta cuando un individuo consciente satisface

plenamente alguna necesidad.

COHESION:
Es la accion y efecto de adherirse o reunirse las cosas entre si. La cohesion,

por lo tanto, implica algun tipo de unién o enlace.

UNIFORMIDAD:
Semejanza o igualdad que presentan las caracteristicas de los distintos

elementos de un conjunto.

COMUNICACION:

Es un proceso de interaccién social, a través de signos y sistemas de signos,
producto de las actividades humanas. Los hombres en el proceso de
comunicacion expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios, emociones,

etc.

FORMACION:

Formacion es el proceso y el efecto de formar o formarse.
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e INCENTIVOS:
El incentivo es la promesa de una compensacion por realizar cierta
accion que desea quien ofrece el incentivo (Laffont y Mortimer,

2002).

e PARTICIPACION:
Participacion es la accién de involucrarse en cualquier tipo de actividad de

forma intuitiva o cognitiva.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO INVESTIGACION DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion corresponde al tipo de investigacion
aplicada, ya que estd centrada en encontrar mecanismos 0 estrategias que
permitan lograr un objetivo concreto, y aplicarlos en la mayoria de los casos,
entre la imagen corporativa y el desempefio laboral en la Entidad prestadora de

servicios de saneamiento Tacna S.A.
DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que ninguna
variable fue alterada, siendo su recoleccion de corte transversal, ya que se
recolectaron los datos en un solo momento y en un tiempo Unico. Se trata de
medir la percepcion de los trabajadores sobre la imagen corporativa de la
empresa y analizar su relacién en un momento dado, para luego propiciar su
descripcion y relacion.

El modelo es el siguiente:

Oy/VT
O\Al

Donde:
M = Muestra en la que se realiza el estudio
R = Correlacion

Oy, Ox= Observaciones obtenidas en cada una de las variables de estudio
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3.3.- POBLACION DE ESTUDIO

3.3.1.-

3.3.2.-

Poblacion

En base a la informacion obtenida del CAP-Cuadro de
Asignacion de Personal, de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna, se cuenta con una poblacion de 180 trabajadores.

Tabla 1

Distribucion por areas funcionales
Areas Poblacion
Directivos 10
Administrativa 60
Produccion 70
Comercializacion 40
Total 180

Fuente: EPS Tacna S.A.
Elaboracion: Propia

Muestra

Para la determinacion del tamafio de la muestra, se aplicé la siguiente
formula, y se asumieron los siguientes supuestos:

Z?P.Q.N

N = e

EZ2(N-1)+Z2P.Q

Donde:

N = poblacién (180)

Z = 1,96 (95% confianza estadistica)

p =9 =0,5 (probabilidad de éxito y/o fracaso)
E =0,12 (error)

n= 90 (tamafio de muestra)
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Por lo tanto, luego de reemplazar en la formula respectiva, el tamafio
de la muestra fue de 90 colaboradores. La muestra queda distribuida

de la siguiente manera:

Tabla 2

Distribucion por areas funcionales (muestra)
Areas Poblacion
Directivos 5
Administrativa 30
Produccion 35
Comercializacion 20
Total 90

Fuente: EPS Tacna S.A.
Elaboracion: Propia

3.4.- VARIABLES E INDICADORES

3.4.1.- Ildentificacion de la Variable 1 (variable independiente)

Imagen corporativa

3.4.1.1.- Operacionalizacién de la variable

Tabla 3
Operacionalizacién de la variable
Definicion Indicadores
Cultura

La imagen corporativa es la percepcion que se organizacional
tiene de la institucion como un todo global, |4antidad

como un “cuerpo” corporativo. corporativa

Identidad visual

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: Propia
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3.4.1.2.- Escala de valoracion
Tabla 4

Escala de valorizacién

Alto nivel de imagen corporativa
Moderado nivel de imagen corporativa

Bajo nivel de imagen corporativa

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

3.4.2.- Identificacion de la Variable 2 (variable dependiente)

Desempefio laboral

3.4.2.1.- Operacionalizacién de la variable

Tabla 5

Operacionalizacion de la variable

Definicion Dimensiones Indicadores

Es el rendimiento 1) Satisfaccion > Sentimientos

laboral y la del trabajador > Actitudes

actuacion que > Placer
manifiesta el

trabajador al

efectuar las 2) Trabajo en » Cohesion
funciones y tareas equipo » Uniformidad
principales que » Comunicacion
exige su cargo en el

contexto  laboral 3) Capacitacion » Formacion
especifico de del trabajador > Capacitacion
actuacion, lo cual 4) Motivacién » Incentivos
permite demostrar » Participacion en la
su idoneidad. gestion

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia


http://www.ecured.cu/index.php?title=Idoneidad&action=edit&redlink=1
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3.4.2.2.- Escala de valoracion

Tabla 6

Escala de valorizacién

Alto nivel de desempefio laboral de los empleados
Moderado nivel de desempefio laboral de los empelados
Bajo nivel de desempefio laboral de los empleados

Fuente: Cuestionarios
Elaboracion: Propia

3.5.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica de recoleccion de datos utilizados fue la encuesta, y el instrumento
fue el cuestionario. Se utilizaron los siguientes instrumentos en el trabajo de

campo:

a) Un cuestionario para determinar la percepcion de los trabajadores sobre la
imagen corporativa de la empresa.

b) Un cuestionario para determinar el nivel de desempefio laboral.

La fuente de informacion fue esencialmente primaria, debido a que fue

recolectada de los trabajadores que conforman el CAP de la Entidad.

3.5.1.- Cuestionario sobre imagen corporativa

Teniendo en cuenta los indicadores de la, variable Imagen
Corporativa, se disefid un cuestionario segmentado en tres grupos de
items que se corresponden con los indicadores de la variable en
estudio. Para La medicion de la variable se propuso una escala de
valoracion basada en la Escala de Lickert (Desde 1 =Muy en
desacuerdo en el item hasta 5= Muy de acuerdo con lo afirmado en el
item). De donde, la relacién de cada item con su respectivo indicador,
€S Como sigue:

La estructura del cuestionario Imagen Corporativa: Indicadores-
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items:

Tabla 7

Estructura del cuestionario imagen corporativa
Indicadores Items
Cultura organizacional 1,2,3,4,5,6,7
Identidad corporativa 8,9,10,11,12,13,14
Percepcion del usuario 15,16,17,18,19,20,21

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

A continuacion presentamos la escala de valoracion de este

instrumento, en el que cada items tiene un valor que fluctta entre 1-5.

Escala de Valoracion para la Imagen Corporativa

Tabla 8

Escala de Valoracion para la Imagen Corporativa
Niveles Puntajes
Fuerte imagen corporativa 80 - 105
Moderada imagen corporativa 53-79
Débil imagen corporativa 25-52

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Este cuestionario se aplicd a los trabajadores que laboran en la
Entidad objeto de estudio.

3.5.2.- Encuesta sobre desempeiio laboral

Para recoger informacion de la segunda variable desempefio

laboral, se tomd en cuenta la estructura de esta variable, y se disefid y
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aplicd un cuestionario segmentado en cuatro grupos de items que se
corresponden con las cuatro dimensiones y diez indicadores del
variable desempefio laboral. Para la medicion de la variable se
propuso una escala de valoracion basada en la Escala de Lickert
(Desde 1 =Muy en desacuerdo con lo afirmado en el item hasta 5=
Muy de acuerdo o con lo afirmado en el item) . De donde, la relacion

de cada item con su respectiva dimension, es como sigue:

La estructura del cuestionario Desempefio Laboral:
Dimension-Indicador-items:
Tabla 9

Cuestionario Desempefio Laboral

Dimension Indicadores Items
5) Satisfaccion del 1) Sentimientos 1,2,3,4,
trabajador 2) Actitudes 5,6,7,8
3) Placer 9,10,11,12
6) Trabajoenequipo 4) Cohesion 13,14,15,16
5) Uniformidad 17,18,19,20
6) Comunicacién 21,22,23,24
7) Capacitacion  del 7) Formacién 25,26,27,28
trabajador 8) Capacitacion 29,30,31,32
8) Motivacion 9) Incentivos 33,34,35,36
10) Participacion en 37,38,39,40
la gestién

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia
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Escala de Valoracion para desempefio laboral

Tabla 10
Escala de Valoracion para desempefio laboral

Niveles Puntajes

Alto nivel de desempefio laboral de los 147 -200
empleados
Moderado nivel de desempefio laboral de los 94 - 146

empelados
Bajo nivel de desempefio laboral de los 40-93

empleados

Elaboracidn: Propia

3.5.3.- Validacién Del instrumento

La validacion de los instrumentos se realizd a través de la prueba de
confiabilidad del estadistico Alpha de Cronbach, luego de la
aplicacién de una prueba piloto, cuyos resultados estuvieron dentro

del rango de aceptabilidad. Los reportes de presentan a continuacion:

Reporte de confiabilidad del cuestionario sobre Imagen Corporativa

Alpha de Cronbach: Imagen Corporativa

Tabla 11
Alpha de Cronbach: Imagen Corporativa
Alfa de Crombach
Elementos
0,764 21

Elaboracidn: Propia
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Reporte de confiabilidad del cuestionario sobre Desempefio laboral

Alpha de Cronbach: Desempefio Laboral
Tabla 12
Alpha de Cronbach: Desempefio Laboral

Alfa de Cronbach Elementos

0,734 40

Elaboracion: Propia

3.6.- TECNICAS DE PROCEDIMIENTOS Y ANALISIS DE DATOS

La informacién se proceso utilizando el software estadistico SPSS version
19.0. Luego de organizar y presentar los resultados en tablas y figuras
estadisticas, se procedio a la aplicacion de los siguientes estadisticos: Tablas
de frecuencias, absolutas y relativas, medias, desviacion tipica, pruebas “t” y

el coeficiente de correlacion PHI y V de Cramer.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El presente trabajo se efectud en dos etapas: La primera fue de campo y la

segunda de analisis, debiéndose desarrollar las siguientes actividades:

a)

b)

d)

Para consolidar las bases tedricas que sustentan nuestra investigacion, se
procedid a la revision bibliografia, de la bibliografia de la biblioteca de la
UPT y en la UNJBJ, asi como el internet con la finalidad de obtener mayor
informacion respecto del tema.

En cuanto a la recopilacién de informacion, se procedio con la aplicacion de
las encuestas, tomadas por el propio investigador en cada una de las areas
funcionales que comprende la Identidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna S:A, previa comunicacion y autorizacion de las
gerencia respectivas.

Previo al procesamiento de las encuestas, se realizaron las matrices de
andlisis estadistico y se seleccionaron los modelos estadisticos pertinentes al
tipo de investigacion, descartando aquellas que no eran pertinentes con el
objetivo de la investigacion.

Una vez aplicadas las encuestas, se procedio con el trabajo de analisis y

procesamiento de la informacion utilizando el software estadistico SPSS.

DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

La informacidn procesada se presenta segun el siguiente orden:

a)

b)

Informacion sobre la imagen corporativa
Analisis de resumen de la informacion estadistica procesada
Informacion sobre el desempefio laboral
Analisis de resumen de la informacion estadistica procesada

Relacion entre las variables.
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4.3. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

4.3.1.- DESCRIPCION ESTADISTICA DE IMAGEN CORPORATIVA

4.3.1.1.- ANALISIS DEL INDICADOR CULTURA ORGANIZACIONAL

Tabla 13

Analisis del indicador cultura organizacional

Indicador Media Desviacion tipica

Cultura
Organizacional 4.38 0.76

Tabla 14

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Cultura 30.66

Organizacional

Tabla 15
Analisis del indicador - Items

Items Media Desv. Tipica

1. Laempresa desarrolla

politicas que favorecen

) 451 0.707
la buena imagen en
atencion al cliente.
2. Laempresa promueve
entre los trabajadores
la unidad y trabajo en
4.34 0.914

equipo para el logro de
una buena imagen

corporativa



3. Los trabajadores estan
convencidos que la
empresa debe vender la 447 0.824
buena imagen que se

tiene a la comunidad.

4. Laempresa cuenta con
fuentes y medios para
publicar la buena 4.32 0.716
imagen del servicio

que brindan al cliente.

5. Labuenaimagen de la
empresa depende de la
calidad de servicio que
: 4.3 0.841
brindan los
trabajadores a los

clientes

6. Todos los trabajadores
se esfuerzan para hacer

. . 4.2 0.622
realidad la vision de la

empresa

7. Entre todos los
trabajadores existe
confianza y buscan 4.52 0.738
dejar bien la imagen de

la empresa.

Fuente: Cuestionario imagen corporativa
Elaboracién: Propia



46

Tabla 16
Escala de valoracién

Niveles Puntajes
Fuerte cultura organizacional 22 — 35
Débil cultura organizacional 7-21

INTERPRETACION

El comportamiento del indicador cultura organizacional, donde se
observa que la sumatoria de las medias de los items es 30.66, que se
encuentra comprendida en la escala de (22-35), lo cual significa que
los colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento S.A, existe una fuerte cultura organizacional, como

estrategia para mejorar su imagen corporativa en el mercado.

Tabla 17

Dimensién identidad corporativa
Indicador  Media Desviacién tipica
Identidad
corporativa 4.36 0.81

Tabla 18

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Identidad corporativa 30.51




Tabla 19
Analisis del indicador - items
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Items

Media

Desv. Tipica

8.

10.

11.

12.

13.

14.

La calidad del servicio que
brinda la empresa satisface
la expectativa de la
comunidad de
consumidores.

La identidad corporativa
de la empresa representa el
ideal de los trabajadores.
La empresa representa la
calidad del servicio de los
trabajadores

Todos los trabajadores
asumen con identidad vy
compromiso la imagen de
la empresa.

La imagen corporativa de
observan los clientes se
expresan en la calidad de
servicio que demuestran

los trabajadores.

La personalidad e imagen
de la empresa se
demuestra en la plena
satisfaccion lograda en los

clientes.

La identidad de la empresa
es producto de la calidad

del servicio de los

4.21

4.12

4.28

4.69

441

4.53

4.27

0.87

0.78

0.84

0.70

0.89

0.74

0.85
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trabajadores.

Fuente: Cuestionario sobre imagen corporativa
Elaboracién: Propia

Tabla 20

Escala de valoracion

Niveles Puntajes

Fuerte identidad corporativa 22 -35

Débil identidad corporativa 7-21

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 18 representan el comportamiento del
indicador identidad corporativa, donde se observa que la sumatoria de
las medias de los items es 30.51, que se encuentra comprendida en la
escala de (22-35), lo cual significa que los colaboradores expresan que
en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, existe una
fuerte identidad corporativa, como estrategia para mejorar su imagen

en el mercado de servicios.

Tabla 21

Dimensidn percepcion del usuario
Indicador Media Desv. tipica
Percepcion del usuario  4.31 0.89

Tabla 22

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Percepcion del usuario 30.15




Tabla 23

Andlisis del indicador - items
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items

Media

Desv.
Tipica

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

La empresa actia mirando la
satisfaccion de la expectativa
de los clientes.

Los clientes prefieren los
servicios de la empresa por la
calidad del desempefio laboral
de sus trabajadores.

Es evidente que los
trabajadores son conscientes
que la imagen de la empresa
depende de la calidad de su
servicio.

Los Trabajadores conocen que
su imagen depende de la
calidad de su servicio.

La empresa tiene politicas que
focaliza su objetivo estratégico
en el cliente.

La calidad del servicio es el
factor determinante para la
buena percepcion del cliente.
El trabajador se esfuerza por
dejar una buena imagen de la

empresa.

4.32

4.42

4.24

4.19

4.29

4.1

4.59

0.73

0.62

1.01

1.05

0.77

1.08

0.98

Fuente: Cuestionario sobre imagen corporativa
Elaboracidn: Propia
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Tabla 24

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Positiva percepcion del usuario 22-35
Negativa percepcion del usuario 7-21

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 22 representan el comportamiento del
indicador percepcion del usuario, donde se observa que la sumatoria
de las medias de los items es 30.15, que se encuentra comprendida en
la escala de (22-35), lo cual significa que los colaboradores expresan
que en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, existe
una positiva percepcion del usuario, como estrategia para mejorar su

imagen en el mercado de servicios.

4.3.1.2.- RESUMEN GENERAL DEL ANALISIS ESTADISTICO

Tabla 25
Imagen corporativa
Indicadores Media Desv. Tipica
1) Cultura
organizacional  30.66 0.77
2) ldentidad
corporativa 30.51 0.81
3) Percepcion del
usuario 30.15 0.89
TOTAL 91.32 2.47

Elaboracidn: Propia
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Tabla 26

Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Fuerte imagen corporativa 78 - 105
Moderada imagen corporativa 50-77
Débil imagen corporativa 21-49

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 25 representa el resumen del
comportamiento de cada indicador que comprende la variable imagen
corporativa, en los datos se observa que la sumatoria de la dimension
alcanza el valor de 91.32, ubicandose en la tabla de valoracion en el
intervalo (78-105) lo cual significa que los colaboradores expresan
que en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A se
desarrolla una fuerte imagen corporativa, como estrategia para

mejorar la productividad y competitividad en el mercado de servicios.

T
Moderada imaaen corporativa  Fuerte imaaen corporativa

Figura 2: Nivel de imagen corporativa
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION

La Figura 2 nos permite comprobar que en la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A, predomina una fuerte imagen
corporativa, con el 77.78%, segun las percepciones obtenidas en la

investigacion.



52

4.3.1.3. PRUEBA ESTADISTICA

4.3.1.3.1. Prueba de normalidad

Para el empleo de la prueba estadistica paramétricas, previamente se
ha verificado si los datos se ajustan a una distribucion, mediante la
prueba de ajuste de Kolmogorov-Smirnov, segun el procedimiento

gue a continuacion se presenta.

Tabla 27

Prueba de normalidad para una Muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SUMA1

M a0

Parametros normalesa.b Media 91.33
Desviacian tii

esviacion tipica 13.340

Diferencias mas Absoluta 357

extremas Positiva 258

Megativa -.357

£ de Kolmogorov-Smirnov 3.387

Sig. asintdt. (bilateral) 150

a. La distribucion de contraste es la Mormal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Como el valor critico de la prueba (p_value: 0,150) es mayor a a=
0,05 significa que los datos procesados se ajustan a una distribucion
normal, por lo tanto, se puede aplicar los modelos paramétricos de la

estadistica inferencial.

4.3.1.3.2. Prueba de hipotesis estadistica sobre Imagen corporativa

Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del analisis
estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipétesis considerando

los siguientes aspectos:
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a) Formulacion de las hipoétesis estadisticas
Ho: La imagen corporativa en la empresa es débil.
Ho=pu<77
Hi: La imagen corporativa en la empresa; es fuerte
Hi=pn=>77

b) Nivel de significacion
a : 5% Nivel de significacion
c) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribucion normal

X-p
A —
S/vn

Como n > 30, se asume que: 6 =S

d) Zona de aceptacion y de rechazo

/ REGION DE

/ BCEFTACION

&

REGION DE
RECHALO

.—n—"'-’.

Zi=1,64
Figura 3: Zona de aceptacién y rechazo

Elaboracion: Propia
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e) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba

Reemplazando los datos del analisis estadistico, en el estadistico de

prueba “Z” , se obtiene lo siguiente:

91.32 - 77
A —
2.47 190

Se tiene que el valor de Z = 55.08

f) Regla de decision

Si Zc < Zt Entonces se acepta la Ho

Si Zc > Zt Entonces se rechaza la Ho

g) Decision
Como el valor de “Z¢” calculado (55.08) es mayor que Z= 1,64,
entonces, se decide rechazar la hipétesis nula (Ho) y en consecuencia

se acepta la hipdtesis alternativa.

h) Conclusion
Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que en la entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, existe una fuerte imagen

corporativa.



4.3.2.

ANALISIS SOBRE DESEMPENO LABORAL

4.3.2.1. ANALISIS DE LA DIMENSION SATISFACCION DEL

55

TRABAJADOR
Tabla 28
Indicadores sobre sentimientos
Indicador Media Desv. Tipica
Sentimientos 4.77 0.61
Tabla 29
Anélisis del indicador - sumatoria
Indicador Sumatoria
Sentimientos 19.09
Tabla 30
Andlisis del indicador - items
items Media Desv. Tipica
1. Usted considera que los
sentimientos es un factor
que puede afectar la 4.56 0.62
calidad de desempefio del
trabajador.
. Cree que la calidad del
desempefio de un
trabajador tiene relacion 4.9 0.54
con el sentimiento sincero
hacia la empresa.
. Considera que la
organizacion  baje  su 4.72 0.69

productividad si el personal
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no demuestra sentimiento
de identificacion.
4. Considera que a mayor
sentimiento del personal
491 0.59
para con la empresa mayor

es el compromiso.

Fuente: Cuestionario sobre desemperio laboral
Elaboracidn: Propia

Tabla 31

Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Fuerte sentimientos 13-20
Débiles sentimientos 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 29 representan el comportamiento del
indicador sentimientos del usuario, donde se observa que la sumatoria
de las medias de los items es 19.09, que se encuentra comprendida en
la escala de (13-20), lo cual significa que los colaboradores expresan
que en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se
promueve los sentimientos de identificacion hacia el usuario, como

estrategia para mejorar su imagen en el mercado de servicios.

Tabla 32

indicadores sobre actitudes

Indicador Media Desv. tipica

Actitudes 4.43 0.70




Tabla 33

Analisis del indicador - sumatoria
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Indicador

Sumatoria

Actitudes

17.73

Tabla 34
Analisis del indicador - items

Items

Media

Desv. Tipica

5. Considera que las actitudes
positivas de los trabajadores
afectan la calidad del
desempefio en la empresa.

6. Cree que es facil manejar
las actitudes de los
trabajadores identificados
con la empresa.

7. La actitud es el motor de
la motivacion hacia el
buen desempefio.

8. Laempresa es producto de
las actitudes proactivas de
los trabajadores
identificados

4.56

4.34

4.49

4.34

0.62

0.60

0.71

0.88

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral

Elaboracién: Propia
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Tabla 35

Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Adecuadas actitudes 13-20
Inadecuadas actitudes 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 33 representan el comportamiento del
indicador actitudes hacia el usuario, donde se observa que la
sumatoria de las medias de los items es 17.73, que se encuentra
comprendida en la escala de (13-20), lo cual significa que los
colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, se promueve el desarrollo de actitudes positivas
hacia el usuario, como estrategia para mejorar su imagen en el

mercado de servicios.

Tabla 36

Indicador sobre el placer
Indicador Media Desv. tipica
Placer 4.33 0.61

Tabla 37

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Placer 17.33




Tabla 38

Andlisis del indicador - items
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items

Media

Desv.
Tipica

10.

11.

12.

Considera que los trabajadores
se desempefian Optimamente por
el placer de cumplir con los
objetivos de la empresa.
Considera que el placer es un
factor que motiva la mejora
continua del desempefio del
trabajador

Los trabajadores sienten placer y
disfrutan al realizar su trabajo
con responsabilidad.

Toda empresa debe crear
condiciones para promover en
los trabajadores el placer por

lograr sus metas.

4.71

4.32

4.14

4.16

0.55

0.62

0.46

0.83

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral

Elaboracidn: Propia

Tabla 39

Escala de valoracion

Niveles

Alto placer

Bajo placer
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INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 37 representan el comportamiento del
indicador placer atendiendo al usuario, donde se observa que la
sumatoria de las medias de los items es 17.33, que se encuentra
comprendida en la escala de (13-20), lo cual significa que los
colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, se promueve el buen trato y el placer en atender al
usuario, como estrategia para mejorar su imagen en el mercado de

servicios.

4.3.2.2. ANALISIS DE LA DIMENSION TRABAJO EN EQUIPO

Tabla 40

Indicador sobre cohesién

Indicador Media Desv. tipica

Cohesioén 4.16 0.79

Tabla 41
Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Cohesion 16.63

Tabla 42

Analisis del indicador - items

Items Media Desv.
Tipica

13. Considera que la cohesidn de los
equipos de trabajo asegura el
e _ . _ J 3.98 0.91
logro de los objetivos

institucionales.
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14. Todos los trabajadores buscan
fortalecer la cohesion como una
_ _ _ 4.14 0.79
estrategia para mejorar la calidad
del desempefio laboral.
15. La empresa promueve estrategias
ara impulsar la unidad
P ) ,p ) Y 4.54 0.54
cohesién de los equipos de
trabajo.
16. Considera que la cohesién es un
factor que asegura la
- . 3.97 0.91
productividad de los equipos de

trabajo.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracion: Propia

Tabla 43

Escala de valoracion

Niveles Puntajes

Fuerte cohesion 13-20
Débil cohesién 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 41 representan el comportamiento del
indicador cohesion entre los colaboradores para atender al usuario,
donde se observa que la sumatoria de las medias de los items es 16.63,
que se encuentra comprendida en la escala de (13-20), lo cual
significa que los colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora
de Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una fuerte cohesion
entre los colaboradores para brindar un buen trato al usuario, como

estrategia para mejorar su imagen en el mercado de servicios.



Tabla 44
Indicador de uniformidad
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Indicador Media Desv. tipica
Uniformidad 3.93 0.59
Tabla 45
Analisis del indicador - sumatoria
Indicador Sumatoria
Uniformidad 15.71
Tabla 46
Andlisis del indicador - items
items Media Desv.
Tipica
17.La uniformidad de criterios
mejora la calidad del desempefio 34 0.80
de los trabajadores.
18. La uniformidad es el factor
relevante que fortalece la gestion
de la calidad en la toma de 410 047
decisiones.
19. La empresa establece politicas que
fortalece la unidad de criterios en 399 0.63
la toma de decisiones estratégicas.
20. Los trabajadores mejoran sus
desempenfios cuando los
4.16 0.47

procedimientos son administrados

con los mismos criterios.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracidn: Propia
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Tabla 47
Escala de valoracién

Niveles Puntajes
Alta uniformidad 13-20
Baja uniformidad 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 45 representan el comportamiento del
indicador uniformidad de criterios entre los colaboradores para
atender al usuario, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 15.71, que se encuentra comprendida en la escala de (13-
20), lo cual significa que los colaboradores expresan que en la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una alta
uniformidad de criterios para servir al usuario, como estrategia para

mejorar su imagen en el mercado de servicios.

Tabla 48

Indicador de comunicacion
Indicador Media Desv. tipica
Comunicacion 4.41 0.74

Tabla 49

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Comunicacion 17.63
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Tabla 50
Andlisis del indicador - items
items Media Desv.
Tipica
21. El desempefio de los trabajadores
mejoran cuando los canales de
comunicacion son los adecuados y 4.54 0.54
oportunos.
22. La comunicacién eficaz impulsa y
asegura la mejora continua del 457 0.81
desempefio de los trabajadores.
23. La empresa desarrolla estrategias
de comunicacion para mejorar la
productividad de los equipos de 4.38 0.80
trabajo.
24.La comunicacion entre los
trabajadores es la clave para
fortalecer la cultura 414 082
organizacional de la empresa.
Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracidn: Propia
Tabla 51
Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Alta comunicacion 13-20
Baja comunicacion 4-12
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INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 49 representan el comportamiento del
indicador comunicacion entre los colaboradores para atender al
usuario, donde se observa que la sumatoria de las medias de los items
es 17.63, que se encuentra comprendida en la escala de (13-20), lo
cual significa que los colaboradores expresan que en la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una alta
comunicacion en el manejo de criterios para servir al usuario, como

estrategia para mejorar su imagen en el mercado de servicios.

4.3.2.3. ANALISIS DE LA DIMENSION CAPACITACION DEL
TRABAJADOR

Tabla 52

Indicador de Formacion
Indicador Media Desv. tipica
Formacion 419 0.75

Tabla 53

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Formacion 16.74
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Tabla 54
Anélisis del indicador - items
items Media Desv.
Tipica
25.La empresa desarrolla e
implementa politicas de
formacion y capacitacion a los 4.82 0-596
trabajadores.
26.La  formacion  técnica vy
especializada es una estrategia que
la empresa desarrolla para mejorar 4.12 0.832
la  productividad de los
trabajadores.
27.Los trabajadores tienen la
oportunidad de  capacitarse
permanentemente para mejorar su 4.16 0.778
desemperio
28. La formacion académica de los
trabajadores es una clave para el 414 0.787

éxito empresarial.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracién: Propia

Tabla 55

Escala de valoracion

Niveles

Alta formacion

Baja formacion




67

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 53 representan el comportamiento del
indicador formacion entre los colaboradores para atender al usuario,
donde se observa que la sumatoria de las medias de los items es 16.74,
se encuentra comprendida en la escala de (13-20), lo cual significa
que los colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una adecuada formacion
en el manejo de criterios para servir al usuario, como estrategia para

mejorar su imagen en el mercado de servicios.

Tabla 56
Indicador de Capacitacién

Indicador Media Desv. tipica

Capacitacién 4.44 0.63

Tabla 57
Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Capacitacion 17.77

Tabla 58
Analisis del indicador - Items

items Media Desv.
Tipica
29. La empresa tiene y aplica politicas
de capacitacion y especializacion 4.17 0.75
para sus trabajadores.

30. La capacitacion es un factor que
fortalece la calidad del desempefio 4.14 0.77

de los trabajadores.
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31. La empresa promueve la mejora
continua del desempefio de los
trabajadores con el desarrollo de 472 0.52
programas de capacitacion

laboral.

32. La capacitacion en el desarrollo
del talento humano es uno de los

. o 4,74 0.49
ejes de las politicas de desarrollo

de la empresa.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracidn: Propia

Tabla 59

Escala de valoracion

Niveles Puntajes

Alta capacitacion 13-20

Baja capacitacion 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 57 representan el comportamiento del
indicador capacitacion entre los colaboradores para atender al usuario,
donde se observa que la sumatoria de las medias de los items es 17.77,
se encuentra comprendida en la escala de (13-20), lo cual significa
que los colaboradores expresan que en la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una adecuada
capacitacion en el manejo de estrategias para servir al usuario, como

estrategia para mejorar su imagen en el mercado de servicios.
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4.3.2.4. ANALISIS DE LA DIMENSION MOTIVACION
Tabla 60

Indicador de Incentivos

Indicador Media Desv. tipica
Incentivos 451 0.77
Tabla 61
Anélisis del indicador - sumatoria
Indicador Sumatoria
Incentivos 18.04
Tabla 62
Analisis del indicador - Items
items Media Desv.
Tipica
33. La empresa reconoce Yy otorga
incentivos cuando los trabajadores
alcanzan objetivos 4.3 089
extraordinarios.
34. Los incentivos son impulsos que
mejoran la calidad del desempefio 4.5 0.74
de los trabajadores.
35. El trabajador destacado siempre es
reconocido y valorado por la 473 0.54
empresa.
36. La empresa implementa y aplica
politicas de incentivos a los
451 0.90

resultados extraordinarios que

alcancen los trabajadores.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracidn: Propia
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Tabla 63

Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Altos incentivos 13-20
Bajos incentivos 4-12

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 61 representan el comportamiento del
indicador incentivos para los colaboradores que brindan un buen
servicio al usuario, donde se observa que la sumatoria de las medias
de los items es 18.04, se encuentra comprendida en la escala de (13-
20), lo cual significa que los colaboradores expresan que en la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia politicas y
estrategias adecuada para estimular y reconocer al colaborador, y

mejorar la imagen en el mercado de servicios.

Tabla 64

Indicador de Participacion en gestion
Indicador Media Desv. tipica
Participacion en gestion  4.61 0.67

Tabla 65

Andlisis del indicador - sumatoria

Indicador Sumatoria

Participacion en gestion 18.43
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Tabla 66
Anélisis del indicador - Items
items Media Desv.
Tipica
37. La empresa permite la
participacion de los trabajadores
en las politicas de gestion 4.66 0.74
institucional.
38. Los trabajadores tienen canales de
participacién en la gestion de la 4.3 0.89
empresa.
39. Los trabajadores sienten ser
actores importantes en la gestion 456 0.56
de la empresa
40. La empresa siempre comunica e
invita a los trabajadores a
491 0.49

participar de las decisiones de

caracter institucional.

Fuente: Cuestionario sobre desempefio laboral
Elaboracidn: Propia

Tabla 67

Escala de valoracion

Niveles

Alta participacion en gestion

Baja participacion en gestion

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 65 representan el comportamiento del

indicador participacion en la gestion con la finalidad de brindar un
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buen servicio al usuario, donde se observa que la sumatoria de las
medias de los items es 18.43, se encuentra comprendida en la escala
de (13-20), lo cual significa que los colaboradores expresan que en la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se evidencia una
alta participacion de los colaboradores en la gestion para mejorar la

imagen en el mercado de servicios.

4.3.3. RESUMEN GENERAL DEL ANALISIS ESTADISTICO

Tabla 68

Evaluacidn estadistica en desempefio laboral

Indicadores Media Desv. Tipica

Satisfaccion de trabajador

1) Sentimientos 19.09 0.61
2) Actitudes 17.73 0.70
3) Placer 17.33 0.61
Trabajo en equipo
4) Cohesion 16.63 0.79
5) Uniformidad 15.71 0.59
6) Comunicacion 17.63 0.74
Capacitacion del
trabajador
7) Formacién 16.74 0.75
8) Capacitacion 17.77 0.63
Motivacion
9) Incentivos 18.04 0.77
10) Participacién en gestion 18.43 0.67
TOTAL 175.1 6.86

Elaboracién: Propia

Tabla 69
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Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Satisfactorio desempefio laboral. 147 - 200
Regular desemperio laboral 94 - 146
Insatisfactorio desempefio laboral 40-93

Elaboracidn: Propia

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla 68 representa el resumen del
comportamiento de cada indicador que comprende la variable
desempefio laboral, en los datos se observa que la sumatoria de la
dimension alcanza el valor de 175.1, ubicandose en el intervalo ( 147-
200) lo cual significa que los colaboradores expresan que en la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A se desarrolla un
satisfactorio desempefio laboral, como estrategia para mejorar la

productividad y competitividad en el mercado de servicios.

60
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56,67%0

Porcentaje
w
o

43,33%

N
o
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C T T
Moderado desempefio laboral Alto desempefio laboral

Figura 4: Niveles de desempefio laboral
Elaboracién: Propia

INTERPRETACION

La figura N° 4 nos permite observar que el 56.67% de los
colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
S.A Tacna, demuestran un predominio del desempefio laboral
satisfactorio.
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4.3.4 PRUEBA ESTADISTICA

4.3.4.1 Prueba de normalidad

Para el empleo de la prueba estadistica paramétricas, previamente se
ha verificado si los datos se ajustan a una distribucion, mediante la
prueba de ajuste de Kolmogorov-Smirnov, segun el procedimiento

gue a continuacion se presenta.

Tabla 70

Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

TOTALT

M a0

Parametros normalesa.B Media 175.11
Desviacidn tipica

P 12.029

Diferencias mas Absoluta 342

extremas Positiva 206

Megativa -342

Z de Kolmogorov-Smirnay 3.248

Sig. asintdt. (bilateral) 213

a. La distribucidn de contraste es la Mormal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Como el valor critico de la prueba (p_value: 0.213) es mayor a a=
0,05 significa que los datos procesados se ajustan a una distribucion
normal, por lo tanto se puede aplicar los modelos paramétricos de la

estadistica inferencial.

4.3.4.2. Prueba de hipotesis sobre desempefio laboral
Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del anélisis
estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipotesis considerando

los siguientes aspectos:



a)  Formulacion de las hipétesis estadisticas

Ho: W <146 Insatisfactorio desempefio laboral
Hi1: p > 146 Satisfactorio desempefio laboral
b)  Nivel de significacion
a : 5% Nivel de significacion
c) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribucion normal

Como n > 30, se asume que: 6 = s

d) Zona de aceptacién y de rechazo

/ REGION DE

/ ACEPTACION

REGION DE
RECHAZO

——

0

Figura 5: Zona de aceptacién y rechazo

Z=1.64

e) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba
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Reemplazando los datos del analisis estadistico, en el estadistico de

prueba “Z” , se obtiene lo siguiente:

175.1 - 146
A —
6.86 /90

Se tiene que el valor de Z = 40.11

f)  Regla de decision

Si Zc < Zt Entonces se acepta la Ho
Si Zc > Zt Entonces se rechaza la Ho
g)  Decision
Como el valor de “Z¢” calculado (40.11) es mayor a Z= 1,64,
entonces se decide rechazar la hipétesis nula (Ho) y en

consecuencia se acepta la hipétesis alternativa.

h)  Conclusion
Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que el nivel de
desemperio laboral, es satisfactorio en la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento S.A Tacna.
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CAPITULO IV

4.4, COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de la primera hipotesis especifica

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los trabajadores Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna.

Para contrastar la primera hipotesis especifica se ha considerado el
coeficiente de correlacion PHI y V de Cramer, que se presenta en la
tabla N° 30 que contiene los valores de los coeficientes calculados a
través del programa estadistico SPSS 18.

Tabla 71

Coeficiente de correlacion entre Imagen corporativa y la satisfaccion
del trabajador

Valor Sig. aproximada
Nominal Phi 754 .010
por V de Cramer 754 010
nominal Coeficiente de
_ _ 713 .010
contingencia
N de casos validos 90

a Asumiendo la hipotesis alternativa.
b Empleando el error tipico asint6tico basado en la hip6tesis nula.

Interpretacion

El valor del coeficiente de correlacion Phi = 0.754 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre imagen corporativa y la satisfaccion del trabajador, en la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.
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Prueba de significatividad de la correlacion
Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

Si P_value < 0.05 El coeficiente de correlacion es significativa

Si P_value > 0.05 El coeficiente de correlacion no es significativa
Como el valor P_value es = 0.010 es menor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacién significativa entre la Imagen corporativa y
desempefio laboral, en la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipétesis de investigacion planteada.

4.4.2. Verificacion de segunda hipotesis especifica

La imagen corporativa se relaciona significativamente con el trabajo
en equipo de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento S.A, Tacna.

Para contrastar la segunda hipotesis especifica se ha considerado el
coeficiente de correlacion PHI y V de Cramer, que se presenta en la
tabla N° 31 que contiene los valores de los coeficientes calculados a

través del programa estadistico SPSS 18.
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Tabla 72
Coeficiente de correlacion entre imagen corporativa y trabajo en

equipo
Valor Sig. aproximada

Nominal Phi .706 .038
por V de Cramer .706 .038
nominal Coeficiente de

) ) 776 .038

contingencia

N de casos validos 90

a Asumiendo la hipotesis alternativa.

b Empleando el error tipico asintético basado en la hipotesis nula.

Interpretacion

El valor del coeficiente de correlacion Phi = 0.706 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre imagen corporativa y trabajo en equipo, en la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Prueba de significatividad de la correlacion
Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

Si P_value < 0.05 El coeficiente de correlacion es significativa
Si P_value > 0.05 El coeficiente de correlacion no es significativa

Como el valor P_value es = 0.038 es menor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
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evidencia de la relacion significativa entre la Imagen corporativa y
trabajo en equipo, en la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento S.A, Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipdtesis de investigacion planteada.

4.4.3. Verificacion de tercera hipotesis especifica

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
capacitacion de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento S.A.

Para contrastar la tercera hipotesis especifica se ha considerado el
coeficiente de correlacion PHI y V de Cramer, que se presenta en la
tabla N° 32 que contiene los valores de los coeficientes calculados a
través del programa estadistico SPSS 18.

Tabla 73
Coeficiente de correlacion entre imagen corporativa y capacitacion
del trabajador

Valor Sig. aproximada
Nominal Phi 731 .042
por V de Cramer
) 731 .042
nominal
N de casos validos 120

a Asumiendo la hipotesis alternativa.

b Empleando el error tipico asintotico basado en la hipdtesis nula.
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Interpretacion

El valor del coeficiente de correlacion Phi = 0.706 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre identidad corporativa y trabajo en equipo, en la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Prueba de significatividad de la correlacion

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de
decision es:

Si P_value < 0.05 EI coeficiente de correlacion es significativa

Si P_value > 0.05 EI coeficiente de correlacion no es significativa
Como el valor P_value es = 0.042 es menor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre la Imagen corporativa y
capacitacion del trabajador, en la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento S.A, Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipo6tesis de investigacion planteada.

4.4.4. Verificacidn de cuarta hipdtesis especifica

La imagen corporativa se relaciona significativamente con la
motivacion de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento S.A.

Para contrastar la cuarta hipotesis especifica se ha considerado el
coeficiente de correlacién PHI y V de Cramer, que se presenta en la

tabla N° 28 que contiene los valores de los coeficientes calculados a
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través del programa estadistico SPSS 18.

Tabla 74

Coeficiente de correlacion entre imagen corporativa y la motivacion

Valor Sig. aproximada
Nominal Phi .854 .018
por V de Cramer .854 .018
nominal Coeficiente de
) ) 713 .018
contingencia
N de casos validos 90

a Asumiendo la hipétesis alternativa.
b Empleando el error tipico asintético basado en la hip6tesis nula.

Interpretacion

El valor del coeficiente de correlaciéon Phi = 0.854 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre identidad corporativa y la motivacion, en la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Prueba de significatividad de la correlacion

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de
decision es:

Si P_value < 0.05 El coeficiente de correlacion es significativa

Si P_value > 0.05 El coeficiente de correlacion no es significativa
Como el valor P_value es = 0.018 es menor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe



83

evidencia de la relacion significativa entre la Imagen corporativa y la
motivacion, en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
S.A, Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipdtesis de investigacion planteada.

4.4.5. Verificacion de la hipotesis general

La imagen corporativa “buena” se relaciona significativamente en la
calidad de desempefio laboral de los empleados de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Para contrastar la hipotesis general especifica se ha considerado el
coeficiente de correlacion PHI y V de Cramer, que se presenta en la
tabla N° 34 que contiene los valores de los coeficientes calculados a
través del programa estadistico SPSS 18.

Tabla 75
Coeficientes de Correlacion entre identidad corporativa y desempefio
laboral
Valor Sig. aproximada
Nominal Phi .826 .033
por V de Cramer .826 .033
nominal Coeficiente de
) ) 725 .033
contingencia
N de casos validos 90

a Asumiendo la hipotesis alternativa.

b Empleando el error tipico asint6tico basado en la hipdtesis nula.
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Interpretacion

El valor del coeficiente de correlacion Phi = 0.86 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre identidad corporativa y desempefio laboral, en la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, Tacna.

Prueba de significatividad de la correlacion

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de
decision es:

Si P_value < 0.05 EI coeficiente de correlacion es significativa

Si P_value > 0.05 EI coeficiente de correlacion ni es significativa
Comparando el valor Sig. Aproximada y el valor del nivel de
significacion, se determina la decision.

Como el valor P_value es = 0.033 entonces es menor que 0.05, por lo
tanto de comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre la Imagen corporativa y el
desempefio laboral, en la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento S.A, Tacna.

Por lo tanto, se procede a ACEPTAR la hipdtesis general de la

investigacion.
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DISCUSION

Considerando lo que sostiene, Dowling, (1996), que una imagen es el conjunto de
significados por los que llegamos a conocer un objeto, y a través del cual las
personas lo describen, recuerdan y relacionan. El trabajo de investigacion demuestra
que los trabajadores de la entidad prestadora de servicios, expresan que son los
usuarios a quienes deben brindar la calidad de su servicio, con la finalidad de
conservar y fortalecer la imagen corporativa de la empresa.

Chiavenato (2002, p. 236), expone que el desempefio significa eficacia del personal
que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral. En tal sentido, el
desempefio de las personas es la combinacion de su comportamiento con sus
resultados, por lo cual se deberd modificar primero lo que se haga a fin de poder
medir y observar la accién. La investigacion, ha permitido comprobar, que el
desempefio de los trabajadores se expresaron en la buena y adecuada atencion del
usuario y el rendimiento laboral expresado en la capacidad de una persona para
producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con menor
esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluacion la cual dard como

resultado su desenvolvimiento.
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CONCLUCIONES Y SUGERENCIAS

CONCLUSIONES

Primera

En la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se
comprueba que existe una relacion significa entre la imagen
corporativa y desempefio laboral, con el 95% de nivel de confianza,

en el sector servicios en Tacna.

Segunda

En la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se
comprueba que los colaboradores presentan un alto nivel de imagen
corporativa, caracterizado por una fuerte cultura organizacional,
positiva imagen corporativa, y adecuada percepcion del usuario, en el

sector servicios de Tacna.

Tercera:

En la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, se
comprueba que los colaboradores desarrollan un nivel satisfactorio de
desempefio laboral, caracterizado por la satisfaccion del trabajador,
adecuado trabajo en equipo, capacitacion del trabajador y una fuerte

motivacion.

Cuarta:

La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, es
organizacion empresarial que desarrolla una adecuada gestion
empresarial, basado en asegurar la buena atencion del usuario
cuidando su imagen, y hacia adentro promoviendo la identificacion de
los colaboradores con la visién de la empresa y con el crecimiento

personal y profesional en sus puestos de trabajo.
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SUGERENCIAS

Primera:

La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, como
empresa monopdlica en Tacna, debe contribuir con mayor énfasis con
la responsabilidad social con los sectores de menores recursos
econdmicos, implementando politicas tarifarias que alivien la

situacion de pobreza de esas familias.

Segunda:

La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, como
organizacion lider en sector servicios, debe promover el desarrollo de
campanas del adecuado uso del agua potable y de la formalizacion del

consumo clandestino.

Tercera:

La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A, debe generar
nuevas condiciones para mejorar la calidad de vida de los usuarios,
con proyectos que mejoren el sistema de distribucion de agua y de
mecanismos adecuados evitar el desperdicio del agua potable.
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IDENTIDAD CORPORATIVA

La elaboracion del presente Manual tiene el claro objetivo de regular el uso de la
Identidad Corporativa de la EPS TACNA S.A. a fin de normalizar los elementos que
constituyen la identidad visual propia en el contexto interno y externo.

La fidelidad a estas normas (Uso obligatorio y cumplimiento) por parte de los
integrantes de la EPS TACNA S.A., constituyen uno de los elementos importantes
para lograr la imagen publica, coherente, fuerte, positiva y satisfactoria. Su
implementacidn ha de garantizar, en todos los casos, el empleo correcto de los
elementos graficos.

Este manual proporciona informacién de la identidad visual global de la EPS
TACNA S.A., por lo que se sugiere leer detalladamente todo el contenido del manual
y seguir cada una de las indicaciones que se describen en los apartados de interés.

Es de gran importancia incluir en la pagina web de la EPS TACNA, el logotipo
oficial con los colores

corporativos y sus aplicaciones, con un link para que tanto proveedores, entidades
y/0 personas que requieran puedan bajar en los diferentes formatos y se consolide
una homogeneidad en la identidad corporativa.

TERMINOLOGIA

MANUAL DE IDENTIDAD VISUAL.:

Documento que sirve para regular el uso y aplicacion de la Identidad de una
empresa. EI manual describe los signos y pautas escogidas para mostrar la imagen de
la EPS TACNA S.A., asi como las posibles variaciones en forma, color, tamafio, etc.
Se explica su forma, oportunidad y lugar de utilizacion mediante la inclusion de
ejemplos gréaficos.

IMAGEN INSTITUCIONAL.: La percepcion que una determinada persona o un
colectivo tienen de una institucién. Es la imagen mental ligada a lo que ella
representa.

LOGOTIPO (Marca): Es el conjunto de logosimbolo y nombre (nomenclatura) que
le sirve a una entidad, a un grupo de personas para representarse. Es la parte de la
identidad visual de una institucion que combina la parte grafica y la parte tipografica.
TIPOGRAFIA: Tipo de fuente o letra que se utiliza para escribir los textos
relacionados con la imagen institucional. La normalizacion de la tipografia es un
factor primordial en todo programa de identidad visual.

EPS TACNA S.A.

“Empresa de derecho publico, que tiene como actividad principal la prestacion de los
servicios de saneamiento, los cuales estan comprendidos por la captacion,
tratamiento y distribucion del agua potable y la recoleccién y tratamiento de aguas
residuales”.

VISION

“Ser una empresa competitiva de servicios de

saneamiento lider en el pais”

MISION

“Brindar calidad en los servicios de agua potable y alcantarillado en forma eficiente
y eficaz, estableciendo nuevos procesos de mejoramiento continuo para satisfacer a
la poblacion”.
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LOGOTIPO

22 X (220m ;

Trabajando para

Entaes Presladora O SSarvsCatm e Suana aanmsento

— 3z ———— TACNA S A

CONSTRUCCION GRAFICA A ESCALA REPRESENTADA EN
CENTIMETROS

A continuacion se muestra la construccion grafica de los elementos del logotipo
sobre la cuadricula. Cada mddulo tiene un cm por lado, con las respectivas cotas de
los espacios usados.

LOGOTIPO
| 22 X |

Trabajando para ti

- EPS

Emntaciad Prustadora de ServiCeon e Sanma armsernto

CONSTRUCCION GRAFICA

A continuacion se muestra la construccion de los elementos del logo sobre un
modular que conocemos como cuadricula. Cada modulo se denomina y representa
una parte proporcional de la imagen.
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X
Trabajando para &
Ertacas Prwstiadora 3 Serviceamsm de Sanaarmsento
———" TN S_A_
X X

AREA DE RESERVA

Es un espacio imaginario que rodea el logo y que protegera la imagen de cualquier
distraccion visual. Este espacio no debe ser invadido por ningun elemento grafico:
Textos, fotografias, dibujo, etc. El area queda definida por los margenes

minimosexpuestos en el ejemplo. El &rea prevista para el espacio sera proporcional a
X.

COLORES

100% PANTONE DS 194-1C

RGB CMYK
: C:100
R: 40 M: 80
G:75 Y0
B: 140 K 20
100% PANTONE DS 225-2C
CMYK
RGB C: 100
%0 M: 15
G: 158 Y: 0
B: 223 K: 0
100% PANTONE DS 232-7C
RGB CMYK
C:25
R: 186 P
G: 229 Y'h
B: 250 K0
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Es muy importante mantener el tipo de letra, porque es parte de la identidad de la
empresa. Para el nombre comercial se uso el “ARIAL ROUNDED MT Bold”,
Fuente clésica y muy legible de forma curvilinea, que hace juego con el isotipo.

La palabra “EPS” es una distorsion del “ARIAL ROUNDED MT Bold” en negrita,

personalizandolo con bordes curvilineos en cada letra. Manual de Identidad

Corporativa Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 4.5 cms 1.48 cms

TRAMAS DE MULTIPLICIDAD

m,'
¥

1
|

Ym’
v

3
X

e 4
EPS

EPS

uso de trama de multiplicidad, donde la funcion identificadora es indirecta. Se puede
asignardiferentes utilidades: Vallas, Publicitarias, Banner para conferencia de

Prensa,Fondos, etc.
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MASCOTA:

Es un personaje caricaturizado que representa a la marca de la empresa, en este caso
hemos dado la forma de un trabajador en forma de caricatura llamado Fermin.
Siendo este un personaje amigable para acercarnos a la poblacion para lograr
conceptos, emociones y toma de conciencia mediante el carisma de este. Se
recomienda oficializar su uso en las diversas campafas que realiza la EPS.

A g
EPY

PAPELERIA CORPORATIVA

El uso de la papeleria Corporativa en sus diferentes aplicaciones es uno de los
aspectos mas importantes a cuidar, ya que en muchas ocasiones es el primer
elemento de comunicacion de nuestra empresa con los usuarios.

NORMATIVA DIN

El objetivo de lograr una homogeneidad en la papeleria Corporativa, nos lleva al uso
de la normativa DIN (Deutsches Institut flir Normung, del Insituto Aleman de
Normalizacion que trata de los formatos de papel y que ha sido adoptada por la
mayoria de los organismos nacionales de normalizacién de diferentes paises. Su
contenido es equivalente al de la norma internacional ISO 216, de la que ha sido su
base.)

Nos permite aprovechar mejor el papel y su adaptacion en los distintos tamafios,
generando ahorro en sus costos. Partiendo de un pliego base (DIN AO) de 84.1 cms X
118.9 cms, con una superficie de un metro cuadrado



HOJA MENBRETADA
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RECIBO DE PAGO

Frobegunan pare (1

EPS

n—n-.-uuw—-a
m— TGN &4

RUC: 20134052589

DATOS DEL DETALLES DE DETALLE DE
SUMINISTRO CONSUMO IMPORTES FACTURADOS

MENSAJE AL
CLIENTE

. FECHA DE EMISION

2 IINFGRMATE'
TARIFA : Aok poe
NO DE RECIBO : _E__g_ §i

Y‘CM!L

NOMBRE :

TOTAL A PAGAR :
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CONTRATO DE USUARIOS NUEVOS

EPS

nan A

Cléusula Segunda. - Objeto de Contrato.

Constituye objeto del presente contrato la prestacién a plazo
Indeterminado da los senicis de Agua Polable ylo Alcantasillado
Sanilano.

Clausula Tercera.- nes de las Partes,

EPS TACNAS A Se obliga ala prestacitn de sendcios sefialados en ta
dausula anterior, en las condiciones de calidad establockias en of
Reglamento de Calidad de los Servicos de Saneamento emitido por la
Superintedencia Naciona! de los Servicios de Saneamiento (en
adetante SUNASS), y en concordancia con el informe de factibilidad
elaborado por EPS TACNA S, A, en &l procedimiento seguldo para af
acceso al servicio y ELTITULAR DE LACONEXION DOMICILIARIA 32
obliga al pago ce loy Servicios de seneamiento prestados por la EPS
TACNA S A y otros conceptos que Incluyan en el comprobanta de
pago que EPS TACNA S.A emita de acuerdo cen a normativicdad
sobre la facturacian vigente aprobada por la SUNASS.

Clausula Cuarta.- Modificacion de las Condiciones de prestacion
del servicio. Las partes se comprometen a realizar una comunicacian
previa e las modficaciones, de ser posible sequn el caso.
ELTITULAR DE LACONEXION y 1a EPS se comprometan a informar a
|2 otra parte acerca do cuakquier vanacion en las condicienes pactadas
en el presente contrato, en los plazos estableckdos en el Raglamento
de |a Calidad de Servicios de Saneamiento. En caso de no haber un
plaze establecido en dicha norma, deberan comunicar al cambio a la
ofra partg a 'mat tardor & loe tree (1) dias habldes de ocumida |a
modfcacion.

En' ¢as%o una ce lgs nartas no comunque a la ofra o cambio
oportunamenta y ol cambio afecie ia facturacidn de los serwcios ensu
favor. se aplicars la siguiente penalidad

a)Modificaciones no comunicadas por & EPS el cambis no 3=
aplicars afa tacturacion,

comunicadas por el TITULAR DE LA
Ao de instalaciones no autorizadas destnadas a
b de ka conexidn registrada se aplcam ef artcuio
gel/ Reglamento de Celdad de Sarvicios de
olros cagos, la EPS podrd présumic que of
Fizaco con deoe (12) meses de antenaridad

. mpvicio hasta la conexion Domiciliaria de Agua

usive

o tubens ubicedoe al intarior del pradio hasta la caja de los
§res segin lo establecido por el artculo 32° de b norma téorica

A.020 de! Reglamento Nacional de Edlificacionas comunes.

El usuaro e2 responsable del eslado y corservacion de las

instalaciones sandtarias intermnas del pradio,

Cliausula Sexta.- Comprobante de pago y cobro de interés
moratorio.

Los comprobantes de pago por 10s servicios de sansamiento deberdn
S0r enir 5 an el domiclio sedfialado por &l TITULAR DE LA
CONEXION, con una anticipacidn no mencr de diez (10 dias) antes da
la fecha de vencimionto. EL TITULAR DE LA CONEXION a5 al
responsable del pago de dichos comprobantes

La falta de enirega del comprobants no suspends la obigacion de
pagsr par la prestacion del servicio, en las fechins establecidas
Araidamanta sar EDS TACNA @ & w rannedse noe ol TITLI AR DE 1 &

EPS TACNA S.A. podra cobrar ol interés moratorio 8 partic dol Dia
siguiente de! plazo de vencimiento. Dicho interés no podra excader de
la tasa maxima correspondients fijada poc el Banco Central de Reserva
del Perd para operach que reali personas aj al sistema
financiero nacicnal en moneda nacional (TAMN),

EPS TACNA S.A. tiena derecho a Iniciar 1as acclones administrativas
oparalivas legalas y judiciales que sean necesanas para la cobranza
de los montos adectados, asumiendo EL TITULAR DE LACONEXION
DOMICILIARIAlos gastos y costos que se arginen de dichas accicnes.
La insercitn del nombre an el recibo no otorga derecho de propiedad.

Clausula Séptima.- Clerre del Servicio,

EPS TACNA S A podri suspender la prestacitn del servicio de agua
potable. sin nocesidad de previo aviso ni intervencion de autoridad
alguna, en caso de ncumplmeanto an &l pago oo | tanfa de dos (2
meses), 8si como cobrar el coslo de suspension y reposicion cel
servicio. En caso la EPS no suspenda e senvicio, no podra cobrar por el
CONSUMO que sa realica an adalanie.

Asirnismo, fiene la faculiad de cerrar el sernco por @ comision de las
infracciones expresemente previstas y de acuerdo con los
macanismos contemplados en el Reglamento de Caldad de los
Servicios de Saneamiento

EL TITULAR DE LA CONEXION DOMICILIARIA tiene derecho o
saliatar el cierre del sericio en cumduier momeato, con una
anlicipacién minma de trainta | 20) dias catendana

Clausula Octava - Resobucion del Contrato

EL TITULAR DE LA CONEXION DOMICILIAREA pusds 4

Presenta contrato mediante comunicacitn esums Srighis » lo E
canfarme al procedimiento establacios en & Reglamento do la Calidan
de la Prastaciin de los Seracios

Enlos casos de Servicios ’.’n:np:‘/r./-' EL TITULAR DE LA CONE X0y
DOMICILIARIA podra ponarks fin & Confrais, #n cuvo 6530 |8 paranie
refenda en el aniculo 33° del Reglamento de Calidao de fa Prestacitn
de Servicios de saneamiento sera devuelta previo pago de las doudas
existentas por prestacion de los servickos, serviclos colaterales, y
cualquier oire concaplo adecuade.

La EPS puade resoiver &f contrato en 108 casos que se aplque &l
levantamiento de la conexidn como sancidn, De acuerda a o
eslabdecdo en ¢ Reglamento do Caldad de los Sanacikos de
Saneamienio, No se requarird comunicacion nl tramite adicional a [a
aplicacion o i sancion

Clausula Novena.- Jurisdiccion.

Para 10d0 10 relscionado con ¢l Contrato, las partes renuncian al fuero
de sus domicilos y 56 someten 8 la junsdiccidn de los Juaces y
Tribunales de & cudad de Tacna, sedialando como su domicilio los
indicados en la introduccidn y dausula primora del presonte Contrato,
donde se efectuaran todas las notificaciones judiciales o
axtrajudiciales. Cusfquiar vanacion de domicilio dederd comunicarss
porescrito.

Clausula Décima.- Otros derechos y obligaciones de las partes.

Los demas derechos y obligacionss de las partes, asi como %o no
contempiado en el presente contrato se ragulan por el Reglamento de
Calldad da Preﬂacton de los servidos. Olras nurmas que emita la
SUNASS ylas no

p Prestacidn de Servicios de Saneamiento 8
suscrito en  la civdad de Tacna a los
dal 20

TITLLAR DE CONEXION
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FORMATO DE BOLETA DE VENTA

2 EPS TACNA S.A.
e i ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS BOLETA DE VENTA
DE SANEAMIENTO TACNA S.A. ELECTRONICA
EP ' AV.2DE MAYO N° 372 20134052989
TEL. 052-583446 - 052-583434
gty YT TACNA - TACNA - TACNA B8001-00009902
Fecha de Emisién : 23/04/2018
Sefior(es) : DIEGO ARMANDO CONDORI CABRERA
D.N.L + 75520083
Codigo s 52341

Direccién Cliente  : ASC VIV SENOR DE LOS MILAGROS A-08 Tipo Moneda : PEN

o |7 e o0 .

1.00 NIV 811 CANCELACION OTROS-F
REGULARIZACION AGUA

Op. Gravadas : 548,
Op. Inafectas : 0.0¢
IGV : 9.8¢
Importe Total 64.7¢
[ECHAE_3am8\1  Representacidr. impresa de I Boieta de Venta Electronica, consulta B0 WWW.SUNSLOOL.OE E
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FORMATO DE FACTURA

Trsbajinds par ¥ EPS TACNA S.A.
ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS FACTURA ELECTRONICA
DE SANEAMIENTO TACNA S.A,
§ AV. 2 DE MAYO N° 372 20134052989
i s, TEL. 052-583446 - 052-583434
ks vy TACNA - TACNA - TACNA F001-00000503

Fecha de Emision : 18/05/2018
Seflor(es) : ARUNTA CONTRASTISTAS S A C
R.U.C. : 20325509326
Codigo s

Direccién Cliente : URB. SAN CARLOS MZ. B LT 12- TACNA

AL v A

CANCELACION OTROS-TANCADA DE AGUA {NO INCLUYE c:srmrw
POR VENTA DE 1 TANCADA DE AGUA DE 16M3 AUTORIZADO SEGUN OFICIO N°
471-2013/300.7T00EPS TACNA S A
Op. Gravadas : 196 61
Op. Inafectas : 0.00
IGV : 3539

!mporte Total : 232.00
EOWE 4w waesenfaamtmomsade/aFadwafmxa consulte en www. sunat.gob.pe :




MEMORANDUM CIRCULAR
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MEMORANTNIY CIRCULAR N° 201 T-FN-EFS TACNA 5.4,

OFPC. Fouszts Lawndao .l'-.'l..:l.:cf::h.l

Caranma daoAd aoon y M

Ing. Alfreds Maxa Chaminlla

Carania da Ingermana

- . -

Ing. Joza Sahnoy Madima

Caranfa da Cearaoonaz

OPC. Vaidor Flarma Novaorrs

Jafw da la Oficna da Alowoments

Ing. Sonedrs Mortnar Sordon

Jafw da la Oficna da Tacnzlama da la Informason

Abg. Romon FTufra Fodormono

T - - . ;o

Jafw da la Oficna de Azazsona Lagal

Ing. Frudy Talaos Morénax

Jafw da la Oficna da Suceramon y Condral
ASLUNTD : R fgzon Pramar 2 w S0IF
REF. : Informa NUIIOSOIT-E50-EP8 TACNA 2 A f=mnd
FECHA : 20 daJuhs da JOIT7

For al pruzanm y an ralazon ol domumanss da lz rafaranoa, Firvaze sar
e nis a lax {ofar zenmladeor en Ass de Bewsin corx Progromar lx
J='T'=I_=.'I. da fngrezos de Fresucussic SOIT suzctic on ftodaz laz wodadesx
srgouo.

Afarfonari,

ASCADUARDD FERAE MALDCNADD
EFE TACKA 5.4

Zrdye

e LRIV D

Saaainca mpa da daa




MODELO DE OFICIO

EPS

“Aro el Buen Sarvicio ai Ciutadrno’

Taons,

OFICIO N -2017-200.EP8 TACNS 84
Beror

Ing. EDMER TRUJLLO MORI.

Ministerio de Videndg, C £0n Y

Pazes s Repuibes 3368
Edifice de Pescpeni
S hides = Pou

l==.

ASUNTO Freyeccite Za niz par
dg Szm= B
Anrizgie Ze Vioends, Comsruccl
Framzdos Ze Semacics ) Sanesvuenis T
Degrmiizl de Szma

REF. & OFICIO N°262.2017.300.EP8 TACNA 84.
OFICION-2103.20216.200.730.EP8 TACNA 84.

2

nasTuEnS,
'scns SA Y is nuneipaldad

De m: onnderason:

Tenas «! w: da dingirma nma, cars hacer de Ju SSnoSTuents et anexs

adunes I y 2, ze revuts i :v—gls:n da shoxtesruents da agus S0I7 eor
=xternax de agus cowmkle o Iz Mumsealidad Dizmeal de Sama, qus 3e debe
=nnderarze =mel an lx dal C de
Cogperacion anmmmmal enrtre @l Ministerio de Virienda,
Comrstr: g Enr  de Servicios de

38
Saneamiento de Tuena yic mmcxpazmad nummz de Sama.

De I axrussr 2 reswers la sxnedad de 8/, 11520000 (Denes Quanae Ml
Doazens=3 00/200 Sclas).

Sin ooz pornaular, expreas cusred l= da

Aterzamane,

ASCEDUARDO FEREZ MALDONADO
CERENTE CBNBRAL
EFETACNAZA

Tz~
- Anae
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SOBRE AMERICANO
Tamafio: A4: 11 cm x 22 cm
Hoja Bond blanca de 75 gr.

EPS:

e TACNA SA.

SOBRE MANILLA A-4

« o e harmssm et
e TRCNA S.A




106

TARJETA DE PRESENTACION:

KXXK. KXXXXK XXKXK XXKXX XXX
GERENTE GENERAL

Fone: (052) 583446 anexo nos
Cel. 981863283 /| RPM *687883%
E-mail: )00 @ epstacna.com.pe

SELLOS:

La parte formal del sello se encuentra en las figuras, simbolos y textos. Consta de
dos elementos intimamente unidos: El tipo y la Leyenda, correspondiéndose y
complementandose uno al otro. El tipo ocupa el centro o campo del sello,
generalmente el escudo o logosimbolo y la leyenda se coloca por lo general
alrededor del mismo. Con él se confiere oficialidad a documentos y papeleria
institucional.

COLORES CORPORATIVOS: Son los colores determinados por la institucion que
van a representarlos. Son colores planos ubicados dentro de un registro de color,
como RGB, CMYK, PANTONE.




POLOS PUBLICITARIOS:
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I

!

“Optimizando
el servicio
para ti. 39

WaN D BIR0NA. COm Do



ESTANDARTE:

bt v 11

VESTIMENTA E INDUMENTARIA:

La empresa por parte de un convenio colectivo da indumentaria a sus trabajadores
tanto administrativos como de campo que consta de las siguientes prendas:

Empleados:
Indumentaria de verano
Hombres

e Dos camisas
e Un pantalén
e Un par de zapatos

Mujeres
e Un par de zapatos
e Un traje de sastre
e Dos blusas

Indumentaria de invierno
Hombres

e Dos camisas
e Un terno completo
e Un par de zapatos de vestir

e
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Mujeres
e Un par de zapatos

e Un terno completo para dama
e Dos blusas

Obreros:
Indumentaria de verano
e Dos pantalones de jean

e Un par de zapatos
e Dos camisas
e Ungorro

Indumentaria de invierno
e Dos pantalones de jean

e Un par de zapatos

e Dos camisas

e Unachompa Jorge Chavez
e Una casaca

e Un casacon

PAGINA WEB:
e http://www.epstacna.com.pe

jometaze, . : DGR :

prrbrg =AU et o 1 Y S Ver Drmeban TebfGnes
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PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE IDENTIDAD CORPORATICA EN
LA EPS.

En la presente investigacion se observa que existe escasa informacién sobre el
manual de identidad corporativa propia de la EPS hacia los trabajadores, como
mecanismo para fortalecer la imagen corporativa de la entidad se propone realizar
dos cursos de imagen corporativa al afio; el primero, basado en la imagen
corporativa de la EPS, el significado del nombre de la empresa, el logo, mision y
visién, los colores de la entidad, el uso correcto de la pagina web y el buen uso de los
de todo referente a papeleria de la institucion (informes, memorandum, solicitudes,
oficios, etc) con la finalidad que el trabajador se sienta identificado con la entidad; y
el segundo, apoyados de alguna empresa dedicada a la elaboracion y mejoramiento
de imagen corporativa como por ejemplo GML solutions, Lider logo, Globperu
MKT digital, etc. empresas lideres en la elaboracion de imagen corporativas para
empresas e instituciones, los cuales puedan darnos a conocer la importancia de la
imagen corporativa en general, sus innovaciones y como ayuda la imagen
corporativa en el dia a dia de cada trabajador.
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

ESTIMADO SENOR(A):

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a la importancia y trascendencia de
la Imagen Corporativa en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna,
sobre el cual se han elaborado algunas afirmaciones para conocer su percepcion.

Por favor, evalle su percepcién de acuerdo a los aspectos que citamos en este
cuestionario, y marque con un circulo el digito que corresponda para cada
afirmacion.

La informacién que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL.

INSTRUCCIONES

Todas las afirmaciones tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO
UNA. Cada opcion tiene un nimero, marque el nimero correspondiente a la opcion
elegida, de la siguiente forma.

Muy en En desacuerdo | Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

1 2 @ 4 5

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

IMAGEN CORPORATIVA

Caracteristicas 112[3]4]|5
Cultura organizacional
1. La empresa desarrolla politicas que favorecenla| 1 |2 | 3 |4 |5
buena imagen en atencion al cliente.
2. La empresa promueve entre los trabajadores la| 1 |2 | 3 |4 |5
unidad y trabajo en equipo para el logro de una
buena imagen corporativa
3. Los trabajadores estan convencidos que la 112 |3 (415
empresa debe vender la buena imagen que se
tiene a la comunidad.

4. Laempresa cuenta con fuentes y medios para 112 (3 |4 ]5
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publicar la buena imagen del servicio que brindan
al cliente.

5. Labuenaimagen de la empresa depende de la 5
calidad de servicio que brindan los trabajadores a
los clientes

6. Todos los trabajadores se esfuerzan para hacer 5
realidad la vision de la empresa

7. Entre todos los trabajadores existe confianza y 5
buscan dejar bien la imagen de la empresa.

Identidad corporativa

8. La calidad del servicio que brinda la empresa 5
satisface la expectativa de la comunidad de
consumidores.

9. Laidentidad corporativa de la empresa representa 5
el ideal de los trabajadores.

10. La empresa representa la calidad del servicio de 5
los trabajadores

11. Todos los trabajadores asumen con identidad y 5
compromiso la imagen de la empresa.

12. La imagen corporativa de observan los clientes se 5
expresan en la calidad de servicio que demuestran
los trabajadores.

13. La personalidad e imagen de la empresa se 5
demuestra en la plena satisfaccion lograda en los
clientes.

14. La identidad de la empresa es producto de la 5
calidad del servicio de los trabajadores.

Percepcién del usuario

15. La empresa actia mirando la satisfaccion de la 5
expectativa de los clientes.

16. Los clientes prefieren los servicios de la empresa 5
por la calidad del desempefio laboral de sus
trabajadores.

17. Es evidente que los trabajadores son conscientes 5
que la imagen de la empresa depende de la
calidad de su servicio.

18. Los Trabajadores conocen que su imagen depende 5
de la calidad de su servicio.

19.La empresa tiene politicas que focaliza su 5
objetivo estratégico en el cliente.

20. La calidad del servicio es el factor determinante 5
para la buena percepcion del cliente.

21. El trabajador se esfuerza por dejar una buena 5
imagen de la empresa.
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

ESTIMADO SENOR(A):

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a la importancia y trascendencia
del Desempefio Laboral en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna, sobre el cual se han elaborado algunas afirmaciones para conocer su
percepcion.

Por favor, evalle su percepcién de acuerdo a los aspectos que citamos en este
cuestionario, y marque con un circulo el digito que corresponda para cada
afirmacion.

La informacidn que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL

INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO
UNA, salvo que el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede
seleccionar varias.

Cada opcidn tiene un namero, circule el nimero correspondiente a la opcion elegida,
de la siguiente forma.

Muy en En desacuerdo | Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

1 2 @ 4 5

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Items

SATISFACION DEL TRABAJADOR

Sentimientos

1. Usted considera que los sentimientos es un factor que puede afectar la 3
calidad de desempefio del trabajador.
2. Cree que la calidad del desempefio de un trabajador tiene relacién con el 3
sentimiento sincero hacia la empresa.
3. Considera que la organizacion baje su productividad si el personal no 3
demuestra sentimiento de identificacion.
4. Considera que a mayor sentimiento del personal para con la empresa 3
mayor es el compromiso.
Actitudes
5. Considera que las actitudes positivas de los trabajadores afectan la 3
calidad del desempefio en la empresa.
6. Cree que es facil manejar las actitudes de los trabajadores identificados 3
con la empresa.
7. Laactitud es el motor de la motivacion hacia el buen desempefio. 3
8. Laempresa es producto de las actitudes proactivas de los trabajadores 3
identificados
Placer
9. Considera que los trabajadores se desempefian dptimamente por el 3
placer de cumplir con los objetivos de la empresa.
10. Considera que el placer es un factor que motiva la mejora continua del 3
desempefio del trabajador
11. Los trabajadores sienten placer y disfrutan al realizar su trabajo con 3
responsabilidad.
12. Toda empresa debe crear condiciones para promover en los trabajadores 3
el placer por lograr sus metas.
TRABAJO EN EQUIPO
Cohesién
13. Considera que la cohesién de los equipos de trabajo asegura el logro de 3
los objetivos institucionales.
14. Todos los trabajadores buscan fortalecer la cohesién como una estrategia 3
para mejorar la calidad del desempefio laboral.
15. La empresa promueve estrategias para impulsar la unidad y cohesion de 3
los equipos de trabajo.
16. Considera que la cohesion es un factor que asegura la productividad de 3
los equipos de trabajo.
Uniformidad
17. Launiformidad de criterios mejora la calidad del desempefio de los 3
trabajadores.
18. La uniformidad es el factor relevante que fortalece la gestion de la 3
calidad en la toma de decisiones.
19. Laempresa establece politicas que fortalece la unidad de criterios en la 3
toma de decisiones estratégicas.
20. Los trabajadores mejoran sus desempefios cuando los procedimientos 3
son administrados con los mismos criterios.
Comunicacion
21. El desempefio de los trabajadores mejoran cuando los canales de 3
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comunicacion son los adecuados y oportunos.

22. La comunicacion eficaz impulsa y asegura la mejora continua del
desempefio de los trabajadores.

23. Laempresa desarrolla estrategias de comunicacién para mejorar la
productividad de los equipos de trabajo.

24. Lacomunicacion entre los trabajadores es la clave para fortalecer la
cultura organizacional de la empresa.

CAPACITACION DEL TRABAJADOR

Formacioén

25. Laempresa desarrolla e implementa politicas de formacion y
capacitacion a los trabajadores.

26. La formacion técnica y especializada es una estrategia que la empresa
desarrolla para mejorar la productividad de los trabajadores.

27. Los trabajadores tienen la oportunidad de capacitarse permanentemente
para mejorar su desempefio

28. La formacion académica de los trabajadores es una clave para el éxito
empresarial.

Capacitacion

29. Laempresa tiene y aplica politicas de capacitacion y especializacion
para sus trabajadores.

30. La capacitacion es un factor que fortalece la calidad del desempefio de
los trabajadores.

31. Laempresa promueve la mejora continua del desempefio de los
trabajadores con el desarrollo de programas de capacitacion laboral.

32. La capacitacion en el desarrollo del talento humano es uno de los ejes de
las politicas de desarrollo de la empresa.

MOTIVACION

Incentivos

33. Laempresa reconoce y otorga incentivos cuando los trabajadores
alcanzan objetivos extraordinarios.

34. Los incentivos son impulsos que mejoran la calidad del desempefio de
los trabajadores.

35. El trabajador destacado siempre es reconocido y valorado por la
empresa.

36. Laempresa implementa y aplica politicas de incentivos a los resultados
extraordinarios que alcancen los trabajadores.

Participacion en la gestion

37. Laempresa permite la participacion de los trabajadores en las politicas
de gestién institucional.

38. Los trabajadores tienen canales de participacion en la gestion de la
empresa.

39. Los trabajadores sienten ser actores importantes en la gestion de la
empresa

40. Laempresa siempre comunica e invita a los trabajadores a participar de
las decisiones de caracter institucional.

Gracias




