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1. Introduccion

Actualmente una empresa comercial necesita cumplir con ciertas exigencias en los
diferentes aspectos que sean parte de las actividades desarrolladas para
permanecer en un mercado altamente competitivo, uno de esos aspectos es el
contar con una imagen institucional clara y estable; que logre transmitir
positivamente el tipo de actividad a la cual se dedica cada empresa y su filosofia

de trabajo.

La imagen institucional o imagen corporativa es la forma en la que una empresa,
organizacion, compaiiia o institucion quiere ser percibida por parte de su mercado
objetivo y por la comunidad en donde se desempefian dichas entidades. Esta
imagen es trasmitida a través de todos los canales de comunicacion que las

empresas ponen a disposicion de los clientes, usuarios o consumidores.

Muchas empresas invierten un presupuesto importante en la creacion o renovacion
de su imagen corporativa, ya que este aspecto resulta de suma importancia para el
desarrollo empresarial; el cual se obtiene por medio del reconocimiento que una
empresa va adquiriendo con el transcurrir del tiempo y de los procesos que se
apliquen e implanten en la misma para fortalecer las posibles debilidades, en otras
palabras el desarrollo empresarial supone el crecimiento constante y sostenible de

una empresa a través de los afios.

El motivo principal del desarrollo de esta investigacion es sentar un precedente
que permita determinar y sugerir a las empresas, micro empresas y negocios de la
ciudad de Chone una forma eficiente y eficaz de lograr el crecimiento de los
mismos, a través del empleo de diferentes estrategias y técnicas de marketing
relacionadas a la imagen institucional o corporativa, aportando asi con el
desarrollo empresarial del cantdon; tomando como referencia a la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro.



El capitulo I esta conformado por la base tedrica, compuesta por definiciones y
conceptos referentes a la imagen institucional, aspectos a que se deben considerar
en la creacion de dicha imagen; y el desarrollo empresarial y las etapas de

desarrollo por las cuales una empresa debe atravesar.

En el capitulo II, se presenta claramente la hipotesis, la cual fue confirmada por
medio de los resultados obtenidos en el trabajo de campo y la informacién
adquirida en la bibliografia consultada, de igual forma se plantean las dos

variables evaluadas.

En el capitulo III, se describen y detallan cada una de las técnicas, métodos y
herramientas que conforman la metodologia seleccionada y empleada para la
obtencidn y recoleccion de la informacion requerida en el desarrollo de la presente

investigacion.

El capitulo IV esta conformado por los analisis correspondientes a las encuestas y
entrevista, a usuarios y gerente de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio
Alfaro respectivamente, asi como también la comprobaciéon de la hipotesis

planteada.

El capitulo V esta constituido por las conclusiones finales de la investigacion
realizada, las que a su vez permitieron el establecimiento de las respectivas
recomendaciones. Igualmente se describe y detalla la bibliografia utilizada para la

obtencion de informaciodn relacionada a las variables del tema.

Se Adjuntan los formatos de la encuesta distribuida a los usuarios de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro, y el formato de la entrevista
realizada al Gerente de la Misma. Igualmente la descripcion de las actividades que

forman parte de la propuesta disefiada por la autora del trabajo de titulacion.



2. Planteamiento Del Problema

2.1. Contextos

2.1.1. Contexto Macro

La imagen institucional o imagen corporativa es la percepcion que el mercado
demandante posee sobre una determinada empresa, la cual se puede fortalecer por
medio de diferentes aspectos, uno de los aspectos mas utilizados por las
compafiias para mantenerse siempre en la mente del mercado meta son las
representaciones visuales de la marca de un producto o nombre de una

organizacion o empresa.

Alrededor del mundo son muchas las empresas o productos que no solo cuentan
con una marca reconocida, sino que también poseen una imagen soélida, esto a
pesar de las criticas que en ocasiones han recibido, existen un sinnimero de
empresas que tienen un alto nivel de reconocimiento pero citaremos solo algunas,
entre la cuales estin Coca Cola, MC Donald’s, Apple, Nike, Gucci, Tame, entre
otras; que pertenecen a mercados de bebidas, comida rdpida, tecnologia, moda y

transporte aéreo respectivamente.

Todas estas empresas o marcas se mantienen en el mercado gracias a las
diferentes herramientas de marketing que han adoptado en sus diferentes procesos,
siendo las estrategias de imagen corporativa las que mads rentabilidad y
crecimiento han aportado en el desarrollo empresarial de cada una de estas
marcas. La imagen corporativa no solo supone el disefio del logo de una marca o
empresa, sino que también incluye la filosofia de trabajo, el desarrollo e
innovacion constante de nuevos productos, la implantacion de nuevas técnicas,
modelos, procesos que den como resultado un excelente nivel de desarrollo

empresarial, del cual gozan las empresas antes mencionadas.



Estudios realizados muestran en sus resultados cada afio el crecimiento de las
empresas o marcas a nivel internacional, estos estudios revelan un listado de
compaiiias segun el capital que éstas poseen gracias a sus ventas ya sean de sus
producto o servicios y por ende de su crecimiento empresarial; ademas se
especifican los paises de donde se originan dichas compaiiias “siendo las
empresas de Estados Unidos quienes lideran el top de las diez empresas mas
valiosas en el mundo, ocupando ocho de los primeros puestos en el ranking,
seguido por China y Europa que se encuentra muy alejada de la cuspide de la
piramide reduciendo su presencia en los primeros lugares en un 14% hace
aproximadamente 7 afios; sin embargo la marca Nestlé proveniente de Suiza logro

ocupar un puesto importante en el afio 2013.”"

“Una de las empresas que realizan este tipo de estudio tiene por nombre Price
Water Coopers (PWC), esta consultara cada afio elabora un estudio estadistico
denominado Global Top 100 Companies, el cual revela informacion acerca de las
empresas o marcas mas valiosas del mundo en relacion a su valor de
mercado.” A continuacién se muestra un grafico que expone cinco de las 50

mayores empresas del mundo con respecto a su capitalizacion.

Grafico N° 1. 50 Mayores Empresas por su Capitalizacion.

Apple 39592 N

Exxon Mobi 316757 W
Google 259762 W

Microsoft 242391 N

Jerkshire Hathaway 29391 W

Fuente: http://cincodias.com/cincodias/2014/05/13/graficos/1399974218_138188.html

Elaborado por: Cecilia Mendoza.

! http://www.altonivel.com.mx/3278-las-10-empresas-mas-valiosas-del-mundo.html
? hitp://www.altonivel.com.mx/3278-las-10-empresas-mas-valiosas-del-mundo.html




2.1.2. Contexto Meso

En las empresas y organizaciones es comun referirse o hablar sobre imagen
corporativa, sobre cudles son las estrategias mas adecuadas a emplear, como
estructurar dicha imagen, entre otros aspectos, convirtiéndose en uno de los

factores y pilares mas importantes de las empresas actuales.

“En Ecuador el Ministerio de Comercio Exterior y Pro Ecuador crearon en el afio
2012 un proyecto para fortalecer el crecimiento de las actividades comerciales que
realizan las diferentes empresas ecuatorianas a través del mejoramiento de la
Imagen Corporativa. El objetivo principal de este proyecto es facilitar y brindar
herramientas de promocidén en marketing que permitan tanto a microempresas,
potenciales exportadoras y actores de la economia popular y solidaria de Azuay,
Canar y Morona Santiago, transmitir su oferta exportable a mercados potenciales,
ya sean locales, nacionales e internacionales.® Apostando asi con diferentes

estrategias al desarrollo empresarial del Ecuador.

“Al igual que las grandes marcas y compailias internacionales, las empresas del
Ecuador también obtienen reconocimiento por su desempefio y desarrollo
empresarial, es asi que el 25 de abril del afio 2014 la empresa Latin American
Quality Institute de Panama, por medio de la organizacion del Ecuador Quality
Summit evento realizado en Guayaquil, otorgo el premio a la empresa del afo;
convocando a diferentes firmas ecuatorianas, entre las cuales se encontraban
Eléctrica de Guayaquil, Difare, Araca Continental, Coca Cola, entre otras.”

Empresas como éstas logran establecer y mantener una imagen positiva al
participar en este tipo de eventos gracias al alto nivel de calidad de sus productos

y servicios, asi como también a la busqueda del crecimiento y desarrollo constante

en el mercado.

? http://www.proecuador. gob.ec/2012/11/05/pro-ecuador-desarrolla-proyecto-de-mejora-de-
imagen-corporativa/
* http://www.elemprendedor.ec/ecuador-quality-summit/



2.1.3. Contexto Micro

En el canton Chone son pocas las empresas que poseen una imagen corporativa
solida y reconocida, estas pertenecen a diferentes sucursales de empresas que
funcionan a nivel nacional entre las cuales encontramos entidades bancarias,

autoservicios, servicios de telefonia moévil.

Enfocandose en la empresa participante de esta investigacion la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, administrada por el Sr.
Marco Antonio Vera Cedeno (gerente), cuenta con 52 socios cada uno propietario

de una unidad de transporte.

La Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro unicamente cumple sus
funciones en la provincia de Manabi. Las principales rutas que cubre esta
cooperativa de transporte son: Chone-El Carmen, Chone-Sesme-San Isidro,

Chone-San Vicente-San Isidro.

El nombre con el que es identificada esta cooperativa de transporte fue escogido
en honor a la en ese entonces parroquia Flavio Alfaro, donde se realiz6 la primera
reunion entre socios; dicho nombre fue elegido por decision unanime agradando a

todos los participantes de la reunion.

Con respecto a las cooperativas de transporte terrestre similares a la Cooperativa
de Transporte Flavio Alfaro las mas reconocidas son Cooperativa Reina del
Camino, Cooperativa Carlos Alberto Aray, Cooperativa Cinco de Mayo, las

cuales funcionan a nivel interprovincial y provincial respectivamente.

Las unidades de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro a diferencia
de las otras cooperativas carecen de comodidad, seguridad, conford, entre otros
aspectos que influyen de forma negativa en la imagen de la misma y por ende en

su desarrollo como empresa.



2.2. Formulacion del Problema

(Como incide la Imagen Institucional en el desarrollo empresarial de la

Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, durante

el afio 2014?

2.2.1. Delimitacion del Problema

Campo de estudio: Administrativo

Area: Mercadotecnia

Aspectos:

A: Imagen Institucional.

B: Desarrollo Empresarial.

Delimitacion Espacial

Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Delimitacion Temporal

Ao 2014

Problema: El débil establecimiento y planteamiento de estrategias y politicas que
permitan  fortalecer la Imagen Institucional o Imagen corporativa de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, lo que

afecta de forma directa a la imagen percibida por sus usuarios y a su vez influye

negativamente en su desarrollo como empresa.



2.2.2. Interrogantes de la Investigacion

1. ;{Qué aspectos se deben considerar para el establecimiento de una Imagen

Institucional o Imagen Corporativa sélida?

2. ¢Cuales son las mejoras adecuadas para fortalecer la Imagen Institucional de la

Cooperativa de transporte Flavio Alfaro de la ciudad de Chone?

3. (Cuales son los principales factores que aportan al Desarrollo Empresarial?

4. ;Cudles son las etapas que comprenden el Desarrollo Empresarial?

5. (Qué estrategias de marketing contribuiran al Desarrollo Empresarial de la

Cooperativa de transporte Flavio Alfaro de la ciudad de Chone?



3. Justificacion

Este proyecto de titulacion es de gran interés porque permitird perfeccionar la
imagen institucional de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la
ciudad de Chone para mejorar la percepcion de los usuarios con respecto a la
misma. Lo que dard renombre a esta institucion y le permitira tener una mayor

cobertura en el mercado local.

Ademas se debe destacar la importancia del proyecto, pues en ¢l se resaltaran las
estrategias y técnicas necesarias para ofrecer un servicio eficiente y eficaz,
logrando asi beneficiar el desarrollo empresarial de la Cooperativa de Transporte

Terrestre Flavio Alfaro y de la ciudad de Chone.

Asi mismo el proyecto de titulacion serd de gran utilidad, ya que por medio de
¢ste se estableceran las estrategias de marketing apropiadas que aportaran al
crecimiento empresarial de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro,
y a su vez el mercado local podra tener un desarrollo méas competitivo, lo cual

representara mayores ingresos para el canton.

El proyecto es original ya que dard un impulso a la ciudadania y a su desarrollo
tanto al canton como a sus ciudades vecinas, mostrando que el empleo de
estrategias de marketing son necesarias para mantener a una determinada empresa
en el mercado. El desarrollo de este trabajo de titulacion sera factible porque la
empresa necesita innovar su gestion administrativa, en cuanto a publicidad e

imagen.

Haciendo referencia a lo expuesto en la misién y visién de la Universidad Laica
“Eloy Alfaro” de Manabi Extension Chone, en donde se especifica que sus
profesionales deben aportar con sus conocimientos al desarrollo sustentable de las

comunidades del canton Chone y la provincia de Manabi.



4. Objetivos

4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia de la Imagen Institucional en el Desarrollo Empresarial
de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone,
durante el 2014.

4.2. Objetivos Especificos

a) Definir los aspectos que se deben considerar para el establecimiento de una

Imagen Institucional o Imagen Corporativa sélida.

b) Identificar las mejoras adecuadas para fortalecer la Imagen Institucional de la

Cooperativa de transporte Flavio Alfaro de la ciudad de Chone.

¢) Analizar los principales factores que aportan al Desarrollo Empresarial.

d) Definir las etapas que comprenden el Desarrollo Empresarial.

e) Establecer las estrategias de marketing que contribuyan al Desarrollo

Empresarial de la Cooperativa de transporte Flavio Alfaro de la ciudad de

Chone.
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CAPITULO I

5. Marco Teodrico

5.1. Imagen Institucional

Definir qué es la Imagen Institucional o Imagen Corporativa resulta una tarea
compleja, pues todo lo que rodea a una empresa ya sea de producto o servicio
hace referencia a su imagen, en otras palabras todo los aspectos relacionados a
una empresa transmiten al cliente la imagen de la misma, es decir; alguna
situacion de dificultad, el lanzamiento de un nuevo producto o servicio, mercado

meta diferente, otros.

Todos los aspectos que se mencionados anteriormente hacen que la imagen de una

empresa varié¢ o se modifique.

“Entonces la Imagen Corporativa se define como una representacion mental que
cada individuo conforma sobre la percepcion de una determinada empresa, ésta
percepcion se forma a partir del conjunto de atributos, cualidades o caracteristicas
relacionadas a la empresas. Estos atributos o cualidades varian o coinciden con
los atributos que ciertos clientes o consumidores esperan de algin producto o

servicio.”

Por tanto, la imagen corporativa es algo que se manifiesta internamente, y es

percibida de forma individual segin cada individuo. Asi podemos encontrar:

v Imagen Ideal: es aquella que la organizacion piensa antes de que sea percibida

por el mercado y que es comunicada a través de la publicidad.

> Pintado Blanco Teresa y Sanchez Herrera Joaquin. (2013). Imagen Corporativa, Influencia en la
Gestion Empresarial. 2* edicién. Pag. 18.
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v Imagen Proyectada: es aquella que se emite a través de diferentes estrategias

al mercado meto y comunidad en general.

v Imagen Real: es Aquella que el publico percibe el publico que se relaciona

directamente con el producto o servicio.

“Actualmente la Imagen Corporativa representa un elemento indispensable para
cada empresa o compaiiia, con respecto a la comunicacion empresa-cliente. A
través de esta imagen las empresas logran comunicar a sus clientes o usuarios
quienes son, que productos o servicios ofertan, y que aspectos los diferencian de
sus competencias, los cuales no solo se refieren a la forma de presentar los
productos o servicios o lo que la empresa desee comunicar, sino también a lo que
el cliente perciba de una determinada empresa, es decir; las experiencias que la
misma aporta al consumidor, cliente o usuario, aromas, colores, incluso personas

o 6
que mantenga una relacion directa con la empresa.”

“La Imagen Institucional o Imagen Corporativa es el conjunto de cualidades,
elementos y caracteristicas que integran la realidad objetiva de cualquier empresa
o compaifiia, los cuales se potencian a través de los aspectos que conforman ésta

imagen.”’

“Se entiende por Imagen Corporativa a la idea que el mercado (clientes, usuarios,
consumidores, comunidad en general) se forma sobre las empresas, sobre su
prestigio, calidad de productos, servicios ofrecidos e incluso sobre el personal que
integra o representa la empresa o marca de un producto o servicio, llamada

también Imagen Empresarial.”®

¢ Pintado Blanco Teresa y Sanchez Herrera Joaquin. (2013). Imagen Corporativa, Influencia en la
GestiOon Empresarial. 2* edicion. Pag. 17-18.

7Enrique Ana m., Morales Francisca, Madrofiero Gabriela, y Soler Pere. (2008) La planificacion
de la comunicacion empresarial. Pag. 102

¥ http://deconceptos.com/ciencias-sociales/imagen-empresarial
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En conclusion la imagen institucional o imagen corporativa es la forma en que el
mercado percibe a una empresa o marca, resultando ser la carta de presentacion

ante el espectador, es decir; clientes y consumidores.

Para que la imagen de una empresa brinde confianza a su mercado objetivo debe
revelar y transmitir los valores éticos empresariales de cada compaifiia y se debe

comunicar a través de cada uno de sus aspectos.

“La imagen corporativa es un aspecto que cada empresa, organizacion o compaiiia
deben construir, siendo su comunicacion una tarea que se realiza con el desarrollo
de las actividades diarias de la empresa, es decir; que las gestiones involucradas
en la imagen corporativa se refieren a las estrategias y técnicas desarrolladas y
elaboradas para comunicar a su mercado la imagen y filosofia de trabajo disenada
por la compaiiia. La percepcion que los clientes y consumidores se creen sobre
una determinada empresa estara directamente influenciada por la actuacion de la

. 9
misma.”

La imagen corporativa de una empresa, organizacién o compaiiia se puede

clasificar de la siguiente manera:

a) Por Fases.- En la estrategia que se desarrolla para la comunicacion de este tipo

de imagen se pueden identificar cuatro fases principales:

e La imagen real, ¢ésta es la que mas objetiva y la que mas se aproxima a la

realidad de la empresa.

e [a imagen percibida, ¢sta que las se origina y refleja a través de la auditoria

de percepciones.

’Matilla Kathy. (2009). Conceptos Fundamentales en la Planificacion Estratégica de las Relaciones
Publicas. Pag. 23.
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e [a imagen deseada, la que la empresa se propone conseguir, a través del

planteamiento de objetivos.

e [a imagen posible, es la que se logra basicamente por medio del
posicionamiento que determinada empresa tenga en el mercado al cual dirige

su oferta.

b) Por el Enfoque Historico.- Se definen tres ejes en la comunicacién de esta

tipo de imagen:

e Eje tradicional, es cuando la imagen corporativa se apoya en las raices de la
empresa y en el desarrollo de la comunicacidon externa, en otras palabras la

historia de la organizacion.

e Eje carismatico, supone la identidad de la empresa, es decir; la

personalizacion que el fundador de la empresa establece.

e Eje racional, los mensajes comunicativos de la imagen se crea con apoyo de
ciencias sociales como: psicoanalisis, psicologia, otras; con el objetivo de

mejorar la eficiencia y eficacia.

¢) Por el Enfoque Tematico.- Principalmente la imagen es conformada y
constituida a modo de rompecabezas, entre los elementos mas sobresalientes de

esta formato estan:

e Personalidad
e Valores
e Identidad visual

e Reputacion

14



d) Por el Capital Corporativa.- Este formato es parecido al anterior constituido

por tres elementos:

e Identidad corporativa, proyeccion de la vision y mision corporativa.

e Reputacion, actuacion general de la empresa, politicas, filosofia, desarrollo

sostenible, talento humano.

e Elemento relacional, intercambio entre la empresa y mercado objetivo de

practicas, sinceridad, transparencia, las cuales deben ser de calidad.

5.1.1. Diferencia entre Imagen Corporativa e Identidad Corporativa

Es comun que exista cierta confusion entre los términos imagen corporativa e
identidad corporativa, es preciso aclarar que al referirnos a una u otra de estas
terminologias no se esta refiriendo al mismo concepto, sin embargo cabe sefialar
que si existe una estrecha relacion entre ambas expresiones. Seguidamente se
describira una breve definicion de cada una para entender con claridad en donde

radica su diferencia:

a) Imagen Corporativa

“Al definir la imagen corporativa se hace referencia a la concepcion psicoldgica
que se tiene sobre una determinada empresa, es decir, etiquetar con adjetivos
como buena, mala o regular a la empresa por todo el conjunto de sus actividades
comerciales, en otras palabras a la actitud que la empresa muestra a sus clientes,

. . 1 . . ’
usuarios o consumidores.”'® La imagen corporativa resulta de la formula:

Actitud empresarial de los componentes de la entidad + Identidad Visual =

Imagen Corporativa

' http://www.plan-d.es/Blog/diferencia-entre-identidad-corporativa-e-imagen-corporativa/
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Si uno de los componentes de esa formula falla, entonces la empresa estara
proyectando una imagen no tan positiva. Esto sucede comunmente cuando las
empresas o marcas falsean la realidad, o también cuando la comunicaciéon con el

cliente se torna un poco agresiva utilizando términos adecuados.

b) Identidad Corporativa

“La identidad corporativa se origina desde el establecimiento del nombre de un
producto o empresa, éste debe resultar atractivo y ser capaz de mantener a la
empresa en la mente del receptor (mercado meta). Para comunicar Esta identidad
corporativa se emplean un sinnumero de elementos visuales y psicoldgicos que
inciden directamente en el subconsciente del cliente, provocando en él el recuerdo
y deseo de adquirir un determinado producto o servicio y lo que es aun mejor la

., . 11
fidelizacion de los clientes.”

Al igual que la imagen corporativa la identidad corporativa también resulta de la
combinacion dos elementos importantes para la comunicacion de la misma al

mercado en general:

Identidad verbal + Identidad visual (marca + codigos de conducta) = Identidad

Corporativa.

Asi mismo con frecuencia se suele confundir la marca con la definicion de logo,
pero cabe aclarar que el logo es un elemento que pertenece a la marca de un
producto o servicio. “La marca es la sefia de identidad de la empresa o producto, y

r . 12
estd formada por diferentes elementos como™ “:

e Logotipo o logo.- Este representa la composicion visual del nombre o marca

Ejemplo: Coca Cola.

" http://www.plan-d.es/Blog/diferencia-entre-identidad-corporativa-e-imagen-corporativa/
* http://www.plan-d.es/Blog/diferencia-entre-identidad-corporativa-e-imagen-corporativa/
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Grafico N° 2
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Trace -mark @

e Isotipo.- Es el simbolo o grafico que sirve de apoyo al logotipo, ejemplo la

“M” de Movistar.
Grafico N° 3

movistar

e Descriptor de Marca.- Es la definicion de la actividad principal de la empresa,

ejemplo: Reale Seguros.

Grafico N° 4

.
Reale

e Slogan.- Es una frase que cumple la funcion de comunicar un mensaje

relacionado que potencia la marca, ejemplo Just Do It de Nike.

GraficoN° 5

JUSTDOIT.
&
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5.1.2. Aspectos a Considerar para el Establecimiento de una Imagen

Corporativa Sélida

5.1.2.1. Crear Imagen Consistente

“La imagen de una empresa es una cualidad intangible de gran valor, los grandes
conocedores de estrategias corporativas, resaltan que la imagen solida y positiva
de las empresas proveen a las mismas de fuentes de ventajas competitivas mas
duraderas, incluso se podria decir mas que la tecnologia y patentes. Marcas de
empresas como Procter & Gamble, Johnson & Johnson, son nombres
mundialmente conocidos y poseen un valor tanto econémico como social que
metaforicamente se puede igualar al oro.”'® Dentro de las practicas necesarias

para crear y mantener la imagen corporativa de una empresa estan:

e Diseno y desarrollo de campafias publicitarias que tienen como fin promover a
las empresas como un todo, es decir, que no solo se comunicara el producto,
servicio, nombre o marca de las empresas, sino que todos y cada uno de sus
aspectos.

e Crear e implantar programas direccionados a ofrecer calidad total en el servicio
al cliente, independientemente de que la empresa sea de productos o servicios,

enfocandose unicamente en la satisfaccion total de sus clientes.

e Procesos que cumplan la funcidon de controlar y mantener de forma cuidadosa
cada actividad que cada empleado desempefie en la empresa, procurando que

puedan repercutir negativamente en la imagen de la misma.

e Adoptar como politica el cuidado del medio ambiente, no tan solo porque es un
aspecto de suma en la sociedad actual, sino porque el establecimiento de este

tipo de politicas en conjunto con el marketing aumenta las ventas.

1 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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e Asesorarse del personal de relaciones publicas idoneas para salvaguardar la

comunicacion de la empresa a través de los diferentes medios publicitarios.

La imagen constituye el resultado final de la esencia misma de las empresas,
organizaciones o compaifiias, es decir; de la cultura empresarial u organizacional,
que dara como resultado final una identidad positiva conforme con dicha cultura,
¢sta serd la imagen que la empresa proyecte a sus diferentes mercados objetivos y

a la sociedad en general.

Es asi como cada empresa logra comunicar un alto nivel de representatividad a un

minimo coste.

5.1.2.2. Cultura de la Empresa

“La definicion de cultura de la empresa o cultura organizacional conjunta aspectos
como: clima empresarial, filosofia empresarial, valores que predominan en la
empresa, politicas y reglamentos a seguir en el desempefio de su actividad,
voluntad de permanencia en el mercado y comportamientos organizativos. Al
hablar de filosofia empresarial, se refiere a la orientacion que ésta propone con
respecto a la politica de las empresas en direccion a su publico; y son los valores

. , . . . . 14
predominantes los que se expresaran en términos de identidad corporativa.”

Cada empresa y organizacion debe concretar su cultura, su estilo empresarial,
comportamiento, las cuales resultan de un modelo o formato de reglas
desarrolladas, creadas, o descubiertas por el grupo empresarial, proveniente de las
experiencias adquiridas al enfrentarse o adaptarse a los altos y bajos del mundo

empresarial (adaptacion externa e integracion interna).

Es preciso que estos cambios ejerzan la influencia suficiente para que sean validas

y poder transmitir dicho formato o modelo a los integrantes de la empresa como

' http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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una guia correcta de pensar, percibir y sentir los cambios o problemas que se dan

en el mercado en general.

Dicho modelo de reglas son supuestos que los miembros de la empresa con
respecto a los entornos que enmarcan a la empresa, ya sean de tipo fisico o social,
de igual forma de sucesos a los cuales las empresas se ven sometidas como: factor

humano, realidad, espacio, tiempo, relaciones, actividad.

La cultura que una empresa u organizacion crea y desarrolla se ve condicionada
por los dos entornos que en marcan a la misma: entorno externo (cultura de la
ciudad o pais, industria, valores y costumbres de la sociedad); entorno interno
(politicas y normas de conducta y filosofia de la empresa, influencia de creencias

y experiencias de los directivos y el personal en general).

5.1.2.3. Identidad de la Empresa

“Es importante que cada empresa establezca su identidad propia, que permita a su
mercado identificarla y diferenciarla de la competencia constituyendo la
personalidad de la empresa, es decir; su propio ser. La identidad de cada empresa

, - 15
se establece en dos rasgos especificos: rasgos fisicos y rasgos culturales.”

“Los Rasgos Culturales.- Se refieren a una serie de conductas articuladas,
sistemas normativos, marcas conceptuales, y filosofos de referencia, a partir de los
cuales las empresas, piensan, elaboran, actian y sienten. Incorporando rasgos
como la planificacion ética de la empresa, que son politicas que las
organizaciones establecen dirigidos a las relaciones interpersonales entre sus
empleados y la sociedad o comunidad en la cual se encuentra desempefiando sus

.. . 1
actividades comerciales.”'¢

'3 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
'® http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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Todos los proyectos que se planifiquen y ejecuten deben ser fundados en una
concepcion filoséfica integrada por diversos ejes referenciales que permiten el
origen y creacion de la una imagen corporativa integral y que tiene como

complemento el plano ético y plano cultural.

El plano ético incluye los valores que integra a las empresas sobre todo la
responsabilidad social, la cual involucra deberes y obligaciones profundas con sus
propietarios, su personal en sus distintos niveles, proveedores, cliente y
consumidores directos, la comunidad y sociedad en general en los diferentes

niveles.

“Los Rasgos Fisicos.- Constituyen los elementos iconicos visuales que forman
parte de la identidad corporativa, y ésta a su vez es parte de la imagen corporativa,
estos elementos iconicos incluyen, la marca o nombre de la empresa, logotipo. La
creacion de la identidad corporativa es parte de la comunicacion de toda
organizacion, principalmente se siguen ocho pasos para la construccion de la

identidad visual:”"’

e Se necesita tener la percepcion del publico objetivo de una empresa, a través de
técnicas cualitativas y cuantitativas que se emplean en la investigacion de
mercado, desde el punto de vista del mercado o publico es que las empresas

deben definir los objetivos de comunicacion.

e identificar y Crear los elementos basicos de la identidad grafica corporativa,

explicar cada uno de sus atributos, realizar y plasmar los grafismos.

e Creacién de la marca o nombre, conjuntando todos los elementos de la

identidad corporativa.

7 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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e Concluir y concretar las alternativas que integraran la identidad corporativa,

realizando la primera seleccion.

e Ejecutar un pre-test de las opciones antes seleccionadas, realizando la seleccion

final.

e Explotacion de cada elemento base y elaboracion del disefio final de la imagen

corporativa.

e FElaborar y desarrollar el manual para el uso adecuado de los elementos de la

identidad corporativa.

e FEjecutar todas las acciones y estrategias de comunicacion de la nueva identidad

€ imagen corporativa.

Es fundamental emplear el marketing y sus implicaciones para una adecuada
creacion e implantacion de los programas de identificacion corporativa, sin

embargo es necesario tomar los siguientes aspectos:

a) Apreciacion Subjetiva: cada persona que integra el mercado de una
determinada empresa se crea una propia imagen, debido esto la imagen sufre
transformaciones positivas o negativas, que generalmente no corresponden a la

realidad de una empresa.

b) Asociacion de Ideas y Respuestas: cada cliente, usuario o consumidor que se
enfrenta a diferentes estimulos visuales, asocia ideas subjetivas, provocando
respuestas positivas, negativas o indiferentes.

¢) Dinamismo de la Identificacion: Es imprescindible que el o los

departamentos correspondientes evaliien continuamente la evolucidén de las

22



empresas en todos y cada uno de sus niveles, para el desarrollo de la imagen

corporativa.

d) Semejanza Optica: los cambios que se ejecuten en los aspectos graficos
necesitan ser graduales, permitiendo la continuidad entre todos los elementos
basicos de la imagen antigua y actual para que se logre crear una sinergia

visual.

e) Uniformidad Estructural: es indispensable que todos los aspectos y factores
que constituyan la imagen corporativa y su identidad grafica deben tener
unidad en todos sus elementos basicos, que permitan comunicar lo que la

empresa desea.

5.1.2.4. Proyeccion de la Identidad de la Empresa

“En parrafos anteriores se han detallado cada uno de los elementos que conforman
la imagen corporativa, ésta es el resultado de la interaccion de creencias,
sentimientos, informaciones, experiencias que el mercado tiene sobre una
empresa, siendo la identidad corporativa la integracion de sefiales que dicha
empresa crea. A continuacion se definirdn el nimero y naturaleza de las sefales
que en gran parte coinciden con las fuentes empleadas para la creacion de la

. ’ 1
imagen, las cuales se agrupan en tres categorias:”'®

a) Senales ligadas a productos y servicios de la empresa.

b) Senales relacionadas a la distribucion.

c) Seniales de diferentes manifestaciones relacionadas a las instalaciones,

relaciones publicas, material de oficina, publicidad y promocion.

'8 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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Las empresas tienen importantes acciones con respecto a la comunicacién, las
principales acciones son: identificar y definir sus receptores o mercado al cual se
van dirigir, establecer diferentes grupos que tengan actitudes, deseos,
comportamientos similares entre cada grupo, y a su vez que los diferencien de un

grupo a otro.

“Por tal motivo es imprescindible que las empresas disefien y adopten sus propios
sistemas de comunicacion, es decir; formar un conjunto de redes particulares de
comunicacion con todos los aspectos asociados a dicha comunicacién en las
actividades empresariales-comerciales y no comerciales, publicos internos y
externos, intermediarios, lideres de opinion, grupos de pertenencia y referencia de
los individuos.”" Para desarrollar un apropiado sistema de comunicacién se debe

considerar lo siguiente:

a) El mercado esta constituido por personas que poseen diferentes actitudes,

deseos, preferencias, comportamientos, expectativas.

b) No es posible ni permitido crear sistemas de comunicacién iguales con

mercados diferentes.

c) Es necesario segmentar el mercado por grupos en donde existan caracteristicas

similares.

d) Existen diversas técnicas para abordar y solucionar los posibles problemas de

comunicacion a los que una empresa se puede enfrentar.

e) Se elaboraran mensajes diferenciados, los cuales deben dirigirse por medio de
canales diferenciados también, de esta forma se podra asegurar la eficacia en la

comunicacion.

" http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm

24



f) El establecimiento y desarrollo de las politicas apropiadas de comunicacién en
una empresa, obliga y exige a la misma planificar de forma integrada todas las

estrategias, técnicas y actividades disponibles.

Se puede afirmar entonces, que para proyectar correctamente la identidad
corporativa es preciso tomar en cuenta, la identidad conceptual como la identidad
visual, ambas forman parte del plan estratégico de la creacidon o reestructuracion
de la imagen corporativa de una empresa u organizacion; para la elaboracion de

esta plan estratégico es necesario analizar aspectos como:

e Conceptual

e Mercadologico

e Visual

¢ Financiero-econdmico

e Técnico

“Estos aspectos ayudan a la definicidon poner por escrito claramente la mision y
objetivos de la empresa, identificar su mercado objetivo realizando y manteniendo
un posicionamiento analitico; lo cual desembocara en el planteamiento, desarrollo
y ejecucion del plan estratégico de comunicacion en donde se describiran las
estrategias comunicacionales que la empresa empleard, asignando a cada una de

, o220
ellas un presupuesto segun su relevancia.”

El Plan Estratégico supone:

e La confeccion de todo lo referente a la comunicacidon en un sentido amplio, es

decir; los aspectos publicitarios y no publicitarios, ya sea por producto o marca,

todo esto se debera establecer a mediano plazo.

*® hitp://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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e FEl desarrollo de la propuesta de actividades y acciones a ejecutar en la

campafia de comunicacion relacionada a cada marca o producto.

e La integracidn total tanto de marcas como de productos que oferte la empresa,

incluyendo la garantia ofrecida por la misma.

5.1.3. Principios de la Imagen Corporativa

“Una imagen es la integracion de notas adjetivas que se asocian de manera
espontanea a través de un estimulo, previamente desencadenando asociaciones
agrupados en conocimientos en los individuos, denominado en la psicologia
creencias o estereotipos. Siendo la imagen de una empresa o imagen de marca
una representacion mental de tipo racional y afectivo, que el mercado relaciona a

. 21
una determinada empresa.”

En conclusion, es una representacion mental que un determinado mercado percibe
sobre una empresa, organizacion o compaiiia, reflejando su cultura. Es importante
que dicha representacion sea estable para que las empresas puedan ser reconocidas
y permanecer en el mercado a través del tiempo, sin embargo es preciso que la
imagen se establezca a través de una estructura dindmica que logre sobrevivir a
los grandes cambios que se dan en el entorno externo como en el desarrollo de las

estrategias empresariales internas y de la competencia.

“De las referencias conceptuales se derivan dos consideracion fundamentales:
las fuentes reales para la creacion y el multi-entorno en donde la empresa

N . 22
desempeiia sus funciones.”

Las fuentes para la creacion de la imagen y empresa por activos materiales

agrupados en tres grupos, los cuales son:

*! hitp://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
* hitp://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/rrhh/reput.htm
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a) Categorias a los productos o servicios de la empresa, en aspectos tangibles e
intangibles como atributos fisicos, presentacion, gama de productos, imagen

de los productos o servicios respectivamente.

b) Aspectos que intervienen en el canal de distribucion de los productos

caracteristicas, tipos y cantidad de puntos de venta a utilizar.

c) La comunicacion de la empresa generada a través de su estructura
organizativa, comercial y financiera, accionistas y socios, material de
trabajo, relaciones publicas, instalaciones, talento humano, patrocinios,

publicidad y promocion.
El multi-entorno, supone el entorno o mercado en donde las empresas
desarrollan sus actividades comerciales, y es quien da sentido al ser de la

empresa.

5.2. Desarrollo Empresarial

“El desarrollo empresarial supone el proceso en donde todo el personal desde

directivos y subordinados adquieren y fortalecen habilidades, que contribuyen al

funcionamiento eficiente y eficaz de las empresas, a través de la innovacién

constante de productos y procesos.”

“El desarrollo empresarial u organizacional esfuerzo planificado que encierra a

toda la empresa u organizacion, desde el nivel mas alto de la jerarquia, para

obtener resultados eficaces, a través de la planificacion de procesos, empleado la

. . . 24
ciencia de comportamientos.”

 https://es.over-blog.com/Que_es_el_desarrollo_empresarial-1228321767-art173750.html

** Garzon Castrillon Manuel Alfonso. (2005) El Desarrollo Organizacional y el Cambio Planeado.

Pag. 30.
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“Actualmente es una obligacion que cada empresa se encuentre en un proceso
continuo de crecimiento y desarrollo si quiere sobrevivir en un mercado que cada
vez se vuelve mas exigente, proponiendo la interaccidn activa de quienes integran
dichas empresas, ésta interaccion puede brindar un gran apoyo a las compaiiias o

por lo contrario frenar el desarrollo de las mismas.”*

El desarrollo empresarial u organizacional permite a las empresas adaptarse los
cambios del mercado en cuanto a procesos, tecnologia, nuevos mercados pero lo
mas importante permite hacer frente a los desafios que enmarcan el mundo
empresarial; todo esto se logra inicamente con el cambio y mejora constante de
aspectos como estructura jerarquica, valores, creencias, actitudes en el interior de

la empresa.

Entonces, el desarrollo empresarial enmarca todos los esfuerzos realizados que se
efectian en las compafilas ya sea para crecer a nivel local, nacional e
internacional. Para lograr este crecimiento se emplean estrategias y técnicas de
marketing especificas para diferentes objetivos como: potenciar la cartera de
clientes, aumento de la productividad, imagen corporativa, ampliar la linea y/o

gama de productos, otros.

Este desarrollo de las empresas se caracteriza principalmente por:

e (Cada agente o componente de cambio deben compartir un conjunto de metas y

objetivos basados en la filosofia empresarial.

e Para lograr un adecuado desarrollo se adoptan estrategias educativas para
lograr el cambio de las empresas u organizaciones por medio de una

planificacion.

* http://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/364 1/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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e Los cambios que las empresas planifican y ejecutan estdn direccionados

unicamente a satisfacer la demanda a la cual se dirige.

e La base del desarrollo organizacional son estrategias educativas que hagan

énfasis en la relevancia de todo comportamiento organizacional.

e Los aspectos que sufren los cambios efectuados en una empresa son agentes

internos y externos.

e Fl desarrollo empresarial y organizacional incluye una relacion solidaria entre

los agentes de cambio y todos los componentes que integre el sistema-cliente.
5.2.1. Objetivos Basicos del Desarrollo Empresarial u Organizacional
“Lo mas natural es que todo el esfuerzo a realizar para lograr el desarrollo
empresarial u organizacional surge de objetivos especificos, los mismos que se

establecen del andlisis situacional que se requiere modificar.

Entre los objetivos basicos, que las empresas no tienen la obligacion de cumplir

en todo esfuerzo organizacional, algunos de estos son:”

a) Generar y recaudar informacidn objetiva y/o subjetiva, valida relacionada a la
realidad organizacional; asegurando la retroalimentacion (feedback) de dicha
informacion a los integrantes del sistema-cliente.

b) Lograr un clima de receptividad en toda la empresa, para que todos us personal
pueda reconocer la realidad de la organizacion y de esta forma poder

solucionar los posibles problemas.

c¢) Identificar y analizar problemas y escenarios de insatisfaccion.
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d) Establecer un clima laboral de confianza.

e) Lograr el desarrollo de las habilidades y potencialidades de todos y cada uno
de los integrantes del personal en las principales areas de una empresa:

administrativa, técnicas e interpersonal.

f) Desarrollar la cultura de colaboracion entre todo el personal.

g) Compatibilizar los objetivos y necesidades de la empresa y de sus integrantes.

h) Hacer frente a los conflictos, manejandolos de forma constructiva, directa y

racional.

5.2.2. Importancia y Necesidad del Desarrollo Empresarial y Organizacional

“El talento humano o personal de la empresa es un aspecto decisivo para el éxito
de una o fracaso de la misma, de ahi radica la importancia del adecuado desarrollo
organizacional. Toda accion que implica el desarrollo de una empresa,
organizacion o compafifa se origina principalmente en la estructura
organizacional u organigrama, seguido por una eficiente direccion de cada grupo
departamental y el adecuado desarrollo de las relaciones interpersonales, que

. . . 2
permitan resolver los conflictos de forma apropiada.””

Es el desarrollo organizacional el encardo de abordar aspectos como: dificultades
en la comunicacion, inconvenientes en la direccion, asuntos relacionados a la
identificacién, misién y rumbo de la empresa, interrogantes sobre la satisfaccion
del personal, aspectos de eficiencia y eficacia en los resultados finales de las

actividades de la empresa u organizacion.

?® Garzon Castrillon Manuel Alfonso. (2005). El Desarrollo Organizacional y el Cambio Planeado.
Pag. 41.
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5.2.3. Etapas del Desarrollo Empresaria

“Cada etapa por la que una empresa debe atravesar desde la planificacion de su
creacion, crecimiento, desarrollo y madurez, poseen caracteristicas, cualidades y
aspectos especificos si la interaccion entre los componentes de la empresa, frenan
0 apoyan la apropiada administracion de la etapa de crecimiento y desarrollo.
Seguidamente se describiran las etapas que intervienen en la creacién o

reestructuraciéon de una empresa, desde una perspectiva administrativa.””’

5.2.3.1. Prevision y Planeacion

“Este es el primer paso para iniciar el desarrollo de una empresa, se refiere al
establecimiento o replanteamiento de la mision, visidon, objetivos, filosofia de
trabajo, metas, programas y procesos a seguir, segmentacion de mercado;
realizando un analisis detallado de todos los aspectos relacionados a la empresa.
Si las empresas cumplen adecuadamente cada uno de estos pasos obtendra

beneficios como:”*

Plena confianza en el negocio o empresa emprendida, y en cada elemento que

conforme el proyecto.

e Total conocimiento del entorno de la empresa, competencia directa e indirecta,

mercado, oportunidades, fortalezas, posibles amenazas.

e Factibilidad del proyecto y posible aceptacion de la empresa.

e Reconocimiento de los recursos disponibles.

e Decisiones adecuadas para orientar el proyecto en la direccion correcta.

*” hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
*® hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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Para alcanzar estos beneficios se sugiere mantener un constante trabajo en equipo,
que se establezca un ambiente apropiado para ejecutar las reuniones necesarias,
sin perder de vista la misioén y objetivo principal de la empresa. Si las empresas no
consiguen los beneficios descritos entonces corre el riesgo de fracasar o avanzar a

la siguiente etapa con las siguientes complicaciones:

Los proyectos no llegan a su fin.

e La resolucion de problemas de forma superficial, es decir; creer que éstos se

solucionaran en la medida en que la empresa empiece sus funciones.

e Activismo, realizar los procesos y procedimientos sin una previa planificacion,
careciendo de un rumbo definido, lo que impedird el cumplimiento de los
objetivos.

e (riticas sin fundamentos.

e Frustracion por parte de los directivos y de quienes laboren en las empresas.

Falta de organizacion en el desarrollo de ideas.

Para contrarrestar estos inconvenientes, se debe crear una estructura que
comunique realmente lo que la empresa ofrece, analizar y los malos entendidos
que den entre el personal de trabajo en relacion a las tareas a desenvolver, y sobre
todo invertir el tiempo necesario en promover una adecuada comunicacion en toda

la empresa.

5.2.3.2. Organizacion

“Esta es la etapa en donde la empresa u organizacion define o restablece los

limites de las actividades a desarrollar, se establecen politicas, normas,
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reglamentos y jerarquia de forma clara, en pocas palabras la estructura

organizacional de la empresa; a través del adecuado desarrollo de esta etapa se

. .. 29
logran los beneficios siguientes:”

e Claridad en cada una de las funciones que se desempeiien en cada

departamento que conforme la estructura organizacional de la empresa.

e Politicas, normas y reglamentos claramente establecidos.

e Seguridad, autonomia y confianza en cada integrante del personal.

Asi mismo, si en esta etapa no se siguen los pasos precisos las empresas llevan

consigo dificultades como:

Confusion en la estructura organizacional, es decir; con respecto a las normas y

politicas a seguir, autoridad.

e FEjecucion de funciones que resultan innecesarias (duplicidad de funciones y

tareas).

e FEl personal suele adquirir una actitud y aptitud irresponsables, debido a la
confusion de funciones.
e Arbitrariedad por pate del responsable principal de las empresas, gerentes,

director general.

Para la minimizacion de los problemas anteriores es aconsejable que las empresas

sigan las acciones que se describen a continuacion:

% hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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e [a gerencia general de toda empresa debe proporcionar a todos los
departamentos, y personal de los mismos, las herramientas y recursos
necesarios y adecuados, dependiendo del tipo de funcién y tarea que

desempefien cada uno de ellos.

e Delimitar y definir detalladamente cual es la funcion que debe cumplir cada
departamento, asi como también cada integrante del personal, nivel de decision

y grado de autoridad.

e Establecer y definir de forma clara y precisa los canales de distribucion, en
otras palabras a quien debe dirigirse cada integrante de la empresa, ya sea para

solicitar permisos o material de trabajo.

e Establecer, desarrollar y elaborar las politicas internas de la empresa con el

respectivo manual para las diferentes actividades que se desarrollen.

5.2.3.3. Direccion

“El principal responsable de la empresa (gerente) define y comunica a la entidad
el estilo de direccion que va a imprimir a la misma, integrando a todo el personal
de la empresa en un trabajo conjunto enfocando sus esfuerzos al desarrollo

. .. . . 30
sostenible de la actividad comercial a la cual se dedican.””

“De igual forma procurar el bienestar del personal, inculcando en él una cultura de
responsabilidad y trabajo conjunto, permitiendo que sus subordinados perciban la
importancia que ellos representan para la empresa en donde desempefian sus

. . . . 31
funciones. Brindando los beneficios siguientes a la empresa en general:

e Equipos de trabajos netamente productivos.

*® hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
*! hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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e Liderazgo institucional, lograr que la mision de la empresa sea la tUnica
prioridad, a través del cumplimiento adecuado de cada proceso y

procedimiento.

e Reconocimiento y aceptacion del lider de la empresa.

e Claridad en las funciones que el lider debe desempenar, sin confundir el

liderazgo con la dictadura.

En esta etapa el lider es quien representara el modelo a seguir, logrando
consolidar las acciones que la conforman, de no ser asi la empresa se verd

envuelta en los siguientes problemas:

e Falta de ideas y propuestas innovadoras, asi como también la carencia de
creatividad en todas y cada una de las decisiones que se tomen en la empresa u

organizacion.

e El personal se dedica a desempefiar Unicamente las actividades designadas, un
aspecto importante en el desarrollo de toda empresa es que el personal pueda

aportar con ideas.

e El lider adquiere una imagen autoritaria, y es temido por sus subordinados,

restringiéndose la comunicacion de los mismos con é€l.

e El personal sentira que su trabajo no es valorado, generando un sentimiento de

empatia en cada uno de sus integrantes.
e Ambiente y clima laboral negativo, siendo sus principales caracteristicas la

irresponsabilidad e improvisacion en las funciones, toma de decisiones,

procesos y procedimientos.
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e Los empleados desarrollan sus actividades por cumplir con lo delegado por el
lider, y no por que se sientan comprometidos con la estructura organizacional,

la empresa y su desarrollo en general.

Se sugiere que las empresas y organizaciones ejecuten las acciones siguientes para

contrarrestar las dificultades descritas:

e Es el lider quien debe respetar y seguir principalmente cada politica, norma o

reglamento que se haya establecido en las etapas anteriores.

e FEl lider debe apoyar, valorar, asesorar y retroalimentar al personal en todo lo

relacionado con las actividades desarrolladas en la empresa.

e Involucrarse activa y efectivamente con la empresa, el trabajo y el personal en

general; es una tarea primordial que debe cumplir el lider.

e El principal responsable de la empresa debe actuar con equidad, sobre todo en
los momentos en donde se haga necesario aplicar sanciones, recompensas o

reconocimientos.

5.2.3.4. Integracion de Recursos Humano y No Humanos

“Se consolida la imagen y marca de la empresa a través de la cristalizacion del
trabajo en equipo y programacion previa, conjuntando los esfuerzos del talento
humano con el empleo de los recursos y materiales precisos que se encuentran a

. .., . . 2
disposicion de la empresa. Obteniendo los beneficios:™

e Orgullo de trabajar y pertenecer a una determinada empresa.

*? hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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e Valoracion de las funciones desempefadas y el trabajo realizado en la empresa

en general.

e (uidado de cada recurso perteneciente a la empresa, instalaciones, materiales,

mobiliario.

e Se cumplen con las funciones y tareas, porque es lo preciso, y no por temor al

lider.

e Las politicas previas establecidas se convierten en los fundamentos de la

adecuada actuacion y accion empresarial.

e Optimizacion de recursos.

Las dificultades o problemas mas frecuentes a evitar en esta cuarta etapa del

desarrollo empresarial son:

e El personal toma una actitud de competencia en lugar de colaborar

mutuamente.

e Se restringe informacidn entre el personal mismo.

e Actitudes de sabotaje.

e Se descuida el mantenimiento de la empresa, instalaciones, materiales e

inmobiliario.

e Despilfarro de recursos.

Las acciones mas adecuadas que ayudan a manejar de forma eficiente dichos

inconvenientes o problemas se resumen en:
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e Establecer los procesos adecuado para el reclutamiento, seleccion y

contratacion del personal.

¢ Disefio apropiado de programas de induccion para la integracion del personal.

e Capacitar y formar constantemente al personal sobre temas que tenga directa

relacion con la empresa.

e Planteamiento de procesos y procedimientos claramente definidos.

e Establecer las técnicas de evaluacion del desempetio adecuadas.

e Programar reuniones que permitan revisar y controlar cada una de las

funciones efectuadas.

5.2.3.5. Ejecucion

“La productividad y produccion son los principales elementos que justifican la
vida empresarial, en esta etapa la energia se enfoca principalmente en cumplir con
los objetivos planteados en las etapas anteriores, por medio del andlisis y
supervision constante de las actividades desarrolladas, siendo esta la etapa que

més tiempo necesita para su adecuado desarrollo.””

Igual que en las etapas anteriores el adecuado desarrollo de esta etapa trae consigo

algunos beneficios como:

e EL total cumplimiento de los objetivos establecidos, a través del planteamiento

de las normas, politicas y reglamentos planificado en las primeras etapas.

* http://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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e Actitud de flexibilidad en la consecucion de las metas.

e Innovacidn y creatividad en las tareas desempefiadas.

De igual forma existen dificultades como resultado del inadecuado desarrollo y

ejecucion de los pasos a seguir en esta etapa, entre €stos estan:

Las tareas quedan inconclusas o simplemente no inician.

La productividad de la empresa se paraliza.

Carencia de la supervision y control en los procesos.

Ausencia del analisis preciso en la empresa.

Seguidamente se describe las actuaciones que se deben ejecutar para evitar las

dificultades descritas:

e Ejecutar cada actividad planificada basandose en cada proceso establecido.

e Respeto por todas aquellas normas o politicas que dirigen cada tarea o funcién

desarrollada en la empresa.

e Revisar y analizar de forma permanente cada avance o retroceso en la

productividad de la empresa.

5.2.3.6. Evaluacion

“Esta debe ser una actividad que se ejecute de forma continua y permanente,
llevando a cabo el andlisis detallado de los resultados de toda la gestion

empresarial realizada en las etapas anteriores; siendo el objetivo principal de esta
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etapa la aplicacion de acciones correctivas en el caso de que existan fallos que
afecten de una u otra forma negativamente la productividad de la empresa, su

imagen y desarrollo.” **

La adecuada ejecucion de la evaluacion que realice en cada proceso, accion o
tarea ejecutada por el personal de las empresas, representa los siguientes

beneficios:

Recepcidn de conocimientos a través de las diferentes experiencias de trabajo.

Capacidad de transmitir conocimientos y experiencias.

Percepciones de realidad y conciencia sobre los hechos ocurridos.

Capacidad para continuar el desarrollo de la empresa o empezar desde cero.

Las dificultades tipicas en esta ultima etapa son:

e Asegurar que todo marcha segin lo planeado, cuando existen ciertos fallos y

€Irores.

e Creer que los fallos y errores son consecuencias de circunstancias ajenas a la

empresa.

e Actitud negativa y de derrota por los malos resultados de la empresa.

¢ Incapacidad para resolver y salir de los problemas o situaciones complejas.

e Hacer énfasis en los errores cometidos.

** hitp://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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Los errores y fallos cometidos en esta ultima etapa so el resultado de las malas
acciones realizadas en las etapas anteriores, para efectuar la adecuada rectificacion

se sugieren las siguientes acciones:

e Realizar la comparaciéon de los resultados con toda la planificacion

especificada en las etapas anteriores.

e Retroalimentacidon constante en cada proceso, actividad o funcion desarrollada

y ejecutada.

e Detectar y detener a tiempo las acciones que influyen negativamente en los
procesos, reflexionando sobre las decisiones apropiadas para tomar las medidas

correctivas necesarias.

La adecuada planificacion, establecimiento, desarrollo y ejecucion de todas las
etapas antes descritas permiten a las empresa u organizacion la generacion de una
estructura que pueda medir de manera objetiva los resultados de cada proceso
realizado, logrando un equipo de trabajo maduro, dirigido por un lider que
participa e interactia constantemente con sus subordinados, resaltando la

creatividad de todo el personal bajo los limites institucionales.

Asi mismo permitird crear el un compromiso grupal en la organizacién integrando
adecuadamente el empleo del talento humano como la principal base y
herramienta para el aumento de la productividad, siendo ésta el resultado del

correcto accionar de quienes conforman la empresa en cada proceso.

Es fundamental que las empresas sepan reconocer e identificar cualquier sintoma
que signifique un problema o dificultad en el desarrollo de cada etapa, lo cual
permitira el correcto y adecuado disefio de las medidas y acciones necesarias para
la obtencién de los beneficios que cada etapa ofrece, superando las dificultades

que se puedan presentar pasando a la siguiente etapa de forma exitosa.
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Ninguna empresa debe detenerse ante los cambios existentes en el mercado,
cuando las compaiiias realizan cambios sanos dan como resultados una empresa
productiva y madura, beneficiando tanto al empresario, empleados y sociedad en

general.

5.2.4. Pueden las Empresa u Organizaciones estar Estresadas

“Como ya se dijo ninguna empresa puede detenerse, éstas deben mantener una
cultura de cambio, dichos cambios generan en cierta medida sentimientos de
temor, incertidumbre, miedo, ideales esperanza, los cuales pueden contribuir al
desarrollo o influir de forma negativa y en el peor de los casos paralizar el

crecimiento de las empresas.”>

Al igual que las persona, cuando las empresas se ven sometidas a cambios bruscos
su organismo presenta una reaccion como respuesta adaptiva, la cual es

comunmente llamada estrés.

Cuando el estrés es constante y excesivo puede llegar a enfermar a las personas, lo
mismo sucede con las empresas, entonces como se puede identificar a una
empresa u organizacion estresada, y de ser asi como qué medidas adoptar o como

manejar esa situacion.

Esto sucede cuando se dan eventos o escenarios que estresan al personal de la
empresa creando un clima tenso, éste estrés empresarial consta de tres etapas o
fases: etapa o fase de alarma, etapa o fase de resistencia y etapa o fase de
agotamiento. Lo mas importante en la situacion de estrés es evitar que las
empresas lleguen a la ultima etapa, siendo esencial reconocer las causas y
sintomas para poder manejarlos de forma apropiada sin perder la funcionalidad de

la empresa.

3 http://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3641/Etapas-de-desarrollo-en-la-empresa-
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5.2.4.1. Causas de Estrés en las Empresas

Los factores que ocasionan estrés en las empresas son:

Cambios importantes en las finanzas de la empresa.

e Fuerte aumento econdmico en las empresas.

e Crisis en la economia, ya sea interna o externamente.

e Recortes necesarios y obligatorios de personal.

e Huelgas.

e (Cambios geograficos de la empresa o de instalaciones.

e (Cambio o aumento de accionistas.

e (Cambios de estructura administrativa.

e Incremento de competidores y cambios relacionados a los mismos.

e Liquidacion parcial o total de la empresa.

e Adquirir o fusionarse a nuevas empresas.

e Cambios en la cultura organizacional.

e Implantacion e implementacion de nuevas tecnologias.
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Es decir, que cualquier tipo de cambio genera en la empresa un clima de estrés;
repercutiendo de forma distinta segun la etapa de desarrollo en la cual se
encuentre la empresa. Cuando se realizan cambios importantes muchas veces las
empresas suelen desestabilizarse u obligar a las organizaciones a retroceder a una
etapa anterior. Para minimizar los efectos negativos de los cambios constantes se

pueden ejecutar las siguientes acciones:
a) Comunicar y explicar de forma clara y precisa al personal los cambios a
efectuar, sus motivos, causas y consecuencias, y el tiempo que conllevara la

ejecucion del cambio.

b) Mantener en todo momento la comunicacidn entre todo el personal, para que se

puedan emitir, dudas, inquietudes o sugerencias.

c) El cambio deberd ser planificado metddicamente, estableciendo claramente

cada proceso, politica, norma y paso a seguir.
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CAPITULO 11

6. Hipotesis

La Imagen Institucional incide en el Desarrollo Empresarial de la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, durante el afio 2014.

6.1.Variables

Variable independiente:

Imagen Institucional

Variable dependiente:

Desarrollo Empresarial.

Término de relacion:

Incide.
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CAPITULO III

7. Metodologia

7.1.Tipo de Investigacion

La investigacion se llevo a cabo a través de la denominada investigacion

bibliografica documental, igualmente se empled la investigacion de campo.

La investigacion bibliografica documental, la misma que permitié obtener
informacion sobre la imagen institucional o imagen corporativa en el desarrollo
empresarial de la Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad

de Chone.

La investigacion de campo, fue utilizada para la recolecciéon de datos en la
Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio Alfaro, para luego ser interpretados y

alcanzar los objetivos de estudio planteados.

7.2.Nivel de la Investigacion

El nivel de investigacion fue de tipo descriptivo, ya que permitié analizar y
describir las principales caracteristicas de la imagen institucional o imagen
corporativa en el desarrollo empresarial de la Cooperativa De Transporte Terrestre
Flavio Alfaro de la ciudad de Chone. Asi mismo permitio analizar los datos de

forma general en términos precisos y claros.

Igualmente el nivel de la investigacion fue exploratorio, pues éste ayud6 a
escoger los temas que permitieron el desarrollo de los conceptos sobresalientes en
la investigacion acerca de la imagen institucional o imagen corporativa en el

desarrollo empresarial de la Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio Alfaro de
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la ciudad de Chone. Permitiendo a su vez seleccionar las técnicas, métodos

adecuados para la recaudacion de datos.

7.3.Métodos

En este aspecto se utilizaron tres métodos los cuales fueron: analitico, sintético y

estadistico.

Método Analitico, el cual esta constituido principalmente por la comparacion de

las variables que conforman el tema a evaluar.

Método Sintético, permitié resumir la informacion hallada, presentandose

especificamente en el establecimiento de la hipotesis.

Método Estadistico, se empled en el analisis de los datos obtenidos a través de
las encuestas a distribuir entre los usuarios de la Cooperativa De Transporte
Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone.

7.4.Técnicas de Recoleccion de Informacion

Entrevista.- Se aplicé un formato de entrevista, el mismo que estuvo dirigido al
gerente de la Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio Alfaro usuarios de la

Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone.

Encuesta.- Asi mismo se distribuyd un formato de encuesta entre los usuarios de

la Cooperativa de Trasporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone.
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7.5.Poblacion y Muestra

7.5.1. Poblacion

Gerente de la Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio
Alfaro usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre 1

Flavio Alfaro.

Usuarios de la Cooperativa De Transporte Terrestre Flavio

Alfaro usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre 1035
Flavio Alfaro.
Total 1036

7.5.2. Muestra.

Puesto a que la poblacidon participante en esta investigacion asciende a un
considerable numero, fue necesario aplicar la siguiente formula, la cual permitid
reducir el nimero de encuestas entre usuarios de la Cooperativa De Transporte

Terrestre Flavio Alfaro.

_ N
=
E* (N-1)+1

En donde:

n= Tamafo de la muestra
N= Poblaciéon o Universo = 1036 personas
E= Error de muestreo=0.10

N-1 = Correlacion genéticas para muestras mayores a 30

Aplicando la formula a la poblacion:
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N

E*(N-1)+ 1

1036

(0.10)* (1036-1) + 1

1036
n:
(0.01) (1035) + 1
1036
= 0
10.35 + 1
1036
n— —
11.35
n= 91.27

Obteniendo una muestra de 91 personas.
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8. Marco Administrativo

8.1.Recursos Humanos

Autora: Maria Cecilia Mendoza Vélez.

Tutor: Ing. Lenin Parraga Zambrano.

Directivo de la Cooperativa de Transporte terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de

Chone.

Usuarios de la Cooperativa de Transporte terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de

Chone.

8.2.Recursos Financieros

Materiales Cantidad Valor Unitario | Valor Total
Materiales de oficina | 16 frascos de tinta, 10 400.00
resma de papel, otros.

Servicio de internet 100 horas 2.00 200.00
Encuadernacién 3 empastados 10.00 30.00
Anillados 4 folletos 2.50 10.00
Compra de libros 2 libros 30.00 60.00
Movilizacion 50 6.00 300.00
Gastos varios 200.00
Imprevistos 120.00
Total 1.320.00
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CAPITULO IV
9. Resultado Obtenidos y Analisis de Datos
9.1. Analisis de las Encuestas Distribuidas a los Usuarios de la Cooperativa

de transporte Terrestre Flavio Alfaro

1.1. A la hora de seleccionar su medio de transporte Usted prefiere:

Tabla N°1
Opciones N° de Encuestados Porcentajes
Comodidad, seguridad y precio 55 61%
Precio, rapidez y apariencia 18 20%
Buen servicio, rapidez y precio 17 19%
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Grafico N° 6

Preferencia en la seleccion de Transporte

B Comodidad, seguridad y precio M Precio, rapidez y apariencia

Buen servicio, rapidez y precio

Analisis e Interpretacion

Los usuarios de la Usuarios de la Cooperativa de transporte Terrestre Flavio
Alfaro prefieren comodidad, seguridad y precio en la seleccion de transporte con
un 61% de respuesta. El 20% de usuarios prefieren precio, rapidez y apariencia, y

un 19% buen servicio, rapidez y precio.
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1.2. ;Como evalua la atencion al usuario que la Cooperativa de Transporte

Terrestre Flavio Alfaro?

Tabla N°2
Opciones N° de Encuestados Porcentajes
Pésima y desagradable 8 9%
Deficiente y desagradable 34 38%
Eficiente y agradable 48 53%
Eficaz y agradable 0 0%
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N°7

Atencion al usuario que la Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro

B Pésima y desagradable W Deficiente y desagradable

Eficiente y agradable M Eficaz y agradable

0% 9%

Analisis e Interpretacion

Del total de usuarios encuestados el 53% evalia la atencion al usuario que la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro como eficiente y agradable. El
38% define la atencion como Deficiente y desagradable. Y el 9% como Pésima y

desagradable.
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1.3.  En su opinion ;Qué es la Imagen Institucional o Corporativa?

Tabla N°3
Opciones N° de Porcentajes
Encuestados

La percepcion que el usuario tiene sobre 15 17%
una empresa

El nombre de la empresa 30 33%
Conjunto de cualidades y elementos que 45 50%
integran una empresa

Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Grafico N° 8

Opinion de Usuarios sobre Imagen Institucional o
Corporativa

M La percepcidn que el usuario tiene sobre una empresa

B El nombre de la empresa

Conjunto de cualidades y elementos que integran una empresa

17%

Analisis e Interpretacion

El 50% de los usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro
opinaron que la imagen institucional o imagen corporativa es el conjunto de
cualidades y elementos que integran una empresa. El 33% dijo que es el nombre

de la empresa. Y el 17% la percepcidon que el usuario tiene sobre una empresa.
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1.4. En su opinion en la Imagen Corporativa debe sobresalir:

Tabla N°4
Opciones N’ de Porcentajes
Encuestados
Logotipo (nombre de la empresa) 10 11%
Atencion al usuario 25 28%
Imagen de las Unidades de transporte 31 34%
Todos los Aspectos anteriores 24 27%
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N°9

Aspectos que deben sobresalir en la Imagen Corporativa

B Logotipo (nombre de la empresa)

M Atencién al usuario ‘

Imagen de las Unidades de transporte

11%

B Todos los Aspectos anteriores

Analisis e Interpretacion

Los wusuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro
respondieron que en la imagen corporativa debe sobresalir la imagen de las
unidades de transporte con un 38% de respuesta, asi mismo un 28% y 11% la
atencion al usuario y logotipo (nombre de la empresa) respectivamente y el 27%

restante todos los aspectos anteriores.
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1.5. ;Qué beneficios cree usted que proporciona una

buena imagen

corporativa?
Tabla N°5
Opciones N° de Porcentajes
Encuestados

Econdémicos 32 36%

Incremento del numero de usuarios 29 32%

Desarrollo general de la empresa 29 32%

Total 90 100%
Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.
Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N°10

B Econdmicos

Desarrollo general de la empresa

Beneficios de una buena Imagen Corporativa

B Incremento del nimero de usuarios

Analisis e Interpretacion

Del 100% de usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro, el

36% respondi6é que una buena imagen corporativa aporta beneficios econémicos,

de igual forma que incrementaria el nimero de usuarios y beneficiaria al

desarrollo general de la empresa, estas dos ultimas respuestas dividas en 32% y

32% de usuarios respectivamente.
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1.6. Segun su apreciacion jcomo es la imagen que tiene la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

Tabla N°6
Opciones N’ de Porcentajes
Encuestados

Excelente 0 0%
Buena 36 40%
Regular 39 43%
Pésima 15 17%
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N° 11

Imagen de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio
Alfaro

W Excelente W Buena Regular M Pésima

0%

Analisis e Interpretacion

Segun la opinién del 43% de usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro la imagen de la Cooperativa de Transporte Terrestre es regular, el
40% dijo que dicha imagen es buena, y el 17% restante opind que la imagen de la

Cooperativa antes mencionada es pésima.
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1.7. ;Cuales de las siguientes alternativas ayudaran a mejorar la imagen de
la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

Tabla N°7
Opciones N’ de Porcentajes
Encuestados
Estrategias de publicidad y promocidn, para una 19 19%
mejor comunicacion con los usuarios
Que las wunidades de transporte brinden 17 28%
confianza y seguridad
Reestructuracion en todos sus aspectos 20 34%
Que la empresa realice mejoras en sus servicios 34 38%
de acuerdo a las necesidades del usuario
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N° 12

Alternativas para el mejoramiento de la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro

M Estrategias de publicidad y promocidn, para una mejor
comunicacioén con los usuarios

B Que las unidades de transporte brinden confianza y
seguridad

Reestructuracién en todos sus aspectos

B Que la empresa realice mejoras en sus servicios de
acuerdo a las necesidades del usuario

Analisis e Interpretacion

Para el mejoramiento de la imagen de la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro se necesitan realizar mejoras en sus servicios de acuerdo a las
necesidades del usuario con un 38% de respuesta, el 22% dijo reestructuracion en
todos sus aspectos, el 21% estrategias de publicidad y promocidn, para una mejor
comunicacion con los usuarios, y el 19% Que las unidades de transporte brinden

confianza y seguridad.
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1.8. ;Estaria de acuerdo que la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio
Alfaro mejore aspectos relacionados a su imagen?

Tabla N°8
Opciones N° de Porcentajes
Encuestados

Totalmente de acuerdo, ya que aportaria en 49 54%

su desarrollo empresarial

De acuerdo, porque ganaria mayor 41 46%

rentabilidad.

En desacuerdo, no lo necesita 0 0%

Total 90 100%
Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.
Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Grifico N°13

Mejoramiento de la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro

B Totalmente de acuerdo, ya que aportaria en su desarrollo empresarial.

B De acuerdo, porque ganaria mayor rentabilidad.

En desacuerdo, no lo necesita

0%

Analisis e Interpretacion

El 54% de los usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro
estan totalmente de acuerdo de que la empresa antes mencionada mejore su
imagen, ya que aportaria en su desarrollo empresarial, y el 46% estan de acuerdo,

porque ganaria mayor rentabilidad.
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1.9. ;Qué aspectos se deben considerar para mejorar la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

imagen de la

Tabla N°9
Opciones N’ de Porcentajes
Encuestados
Conocer mas a fondo los gustos y 27 30%
preferencias de los usuario
Adquisicion de unidades de transportes 30 33%
nuevas y modernas
Realizar una adecuada planificacion y 33 37%
seleccion de Estrategias para fortalecer la
imagen de la empresa
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Grifico N° 14

B Conocer mas a fondo los gustos y
preferencias de los usuario

B Adquisicion de unidades de transportes
nuevas y modernas

Realizar una adecuada planificacién y
seleccion de Estrategias para fortalecer la
imagen de la empresa

Aspectos a considerar para mejorar la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro

Analisis e Interpretacion

El 37% de usuarios dijo que la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro

debe realizar una adecuada planificacion y seleccion de Estrategias para fortalecer

la imagen de la empresa, el 33% adquisicidon de unidades de transportes nuevas y

modernas, el 30% conocer mas a fondo los gustos y preferencias de los usuario.
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1.10. ;Qué entiende usted por Desarrollo Empresarial?

Tabla N°10
Opciones N° de Porcentajes
Encuestados
Proceso por el cual la empresa fortalece 20 54%

habilidades y destrezas que contribuyen al
funcionamiento eficiente y eficaz

Crecimiento economico 42 46%
Ampliacion de infraestructura de 28 34%
Infraestructura

Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Griafico N° 15

Desarrollo Empresarial

B Proceso por el cual la empresa fortalece habilidades
y destrezas que contribuyen al funcionamiento
eficiente y eficaz

M Crecimiento econdmico

Ampliacidon de infraestructura de Infraestructura

Analisis e Interpretacion

Los usuarios encuestado opinaron que el desarrollo empresarial es el crecimiento
economico, el 31% ampliacion de infraestructura, y el 22% Proceso por el cual la
empresa fortalece habilidades y destrezas que contribuyen al funcionamiento

eficiente y eficaz.
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1.11. ;De qué manera influira el mejoramiento de la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro en su desarrollo

empresarial?
Tabla N° 11
Opciones N° de Porcentajes
Encuestados

Positivamente, en el mejoramiento general 44 54%

de la empresa

Avyudari a crear usuarios fieles 46 46%
Negativamente, no es necesario 0 34%
Total 90 100%

Fuente: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Elaborada por: Cecilia Mendoza.

Grafico N° 16

Influencia del mejoramiento de la imagen de la Cooperativa
de Transporte Terrestre Flavio Alfaro en su desarrollo
empresarial

B Positivamente, en el mejoramiento general de la empresa 0%

B Ayudara a crear usuarios fieles

Negativamente, no es necesario

Analisis e Interpretacion

El 54% de usuarios respondieron que el mejoramiento de la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro influird positivamente en su
desarrollo empresarial, lo cual aportara en el mejoramiento general de la empresa,

el 49% ayudard a crear usuarios fieles.
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9.2. Entrevista dirigida al Gerente de la Cooperativa de Transporte Terrestre

Flavio Alfaro el Sr. Marcos Vera Cedeio.

Al realizar la entrevista la Sr. Marcos Vera Cedefio gerente de la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro expresé lo siguiente:

2.1 ;Cuales son las principales rutas que cubre Cooperativa de Transporte

Terrestre Flavio Alfaro?

Al referirse sobre las principales rutas que cubre la Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro el Gerente menciono las siguientes: Chone-El Carmen,
Chone-Convento, Chone-San Vicente, Chone-Boyaca-Cucuy-San Isidro. Estas

son algunas de las rutas mas frecuentes que la empresa realiza.

2.2. ;Coémo es la competencia con otras cooperativas similares?

Con respecto a la competencia que la Cooperativa posee, el Sr. Marcos Vera
Cedefio indic6 que la empresa no tiene competencia directa, ya que solo esta
cooperativa cubre las rutas antes mencionadas, es decir; llegan directamente a
lugares o sitios especificos de la zona rural de Chone, rutas que otras cooperativas
generalmente no cubren. Sin embargo se refirid6 como competencia indirecta a las
siguientes: Cooperativa Reina del Camino, Cooperativa Carlos Alberto Aray,
Cooperativa Cinco de Moyo. Estas son algunas de las Cooperativas de transporte

terrestre mas reconocidas en la ciudad de Chone.

2.3. ;Qué aspectos, caracteristicas o cualidades considera que hacen unica a

la cooperativa que usted dirige?
El Gerente respondi6 a ésta pregunta que la principal caracteristica que hace unica

a la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro es la calidad y calidez en el

servicio de transporte que la empresa ofrece
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2.4. ;Cual es la mision, vision y filosofia de trabajo de la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

Igualmente el entrevistado expresdé que la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro tiene como objetivo principal dentro de su mision, vision y filosofia
de trabajo proyectar un servicio de mejora continua acompafiando el crecimiento y

desarrollo del cantdén Chone.

2.5. De acuerdo a su criterio (A qué se refiere la terminologia Imagen

Corporativa?

Con respecto al criterio personal de Imagen Corporativa, el Gerente de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro, no tiene una definicion clara
sobre este tema, pues se enfocd en ciertas falencias que posee el personal de la
empresa, sin embargo dijo que la empresa cumplia con todas las normas de

calidad relacionadas a la imagen corporativa.

2.6. ;Como es la imagen que posee la Cooperativa de Transporte Terrestre

Flavio Alfaro?

La opinion personal del Sr. Marcos Vera Cedefio sobre la imagen que la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro posee, es que dicha imagen es
positiva, enfatizando que las principales cualidades que la identifican es el
esfuerzo y trabajo que tanto socios como personal en general de la empresa

realizan a diario.

2.7. En su gestion ;cuales han sido las principales mejoras realizadas en la

empresa?

Con Respecto a la gestion realizada por el Sr. Marcos Vera Cedefio en calidad de

gerente de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro, la actividad mas
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sobresaliente que se ha efectuado a nivel administrativo es la gestion relacionada

al aumento del numero de las unidades de transporte.

2.8. (Considera que la empresa aun necesita realizar mejoras en cuanto a su

imagen corporativa?

En esta pregunta el Gerente respondi6 que a pesar del trabajo y esfuerzo realizado
por cada integrante de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro hasta
ahora, la empresa aun necesita trabajar en varios aspectos como son el talento

humano, planificacion de estrategias de comunicacion con el cliente.

2.9. En su opinion, ;Qué aspectos deben sobresalir en la imagen

corporativa?

Para el entrevistado el principal aspecto que debe sobresalir en la imagen
corporativa de toda empresa es el servicio al cliente, pues todos los elementos que
conforman dicho servicio es la caracteristica mas importante para el usuario,
cliente o consumidor, sobre todo en el tipo de actividad comercial a la que se

dedica la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

2.10. ;Cree Usted que el mejoramiento de la Imagen Corporativa de la
Cooperativa de Transporte Flavio Alfaro incide de manera positiva en su

Desarrollo Empresarial?

Concluyendo la entrevista el gerente de la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro el Sr. Marcos Vera Cedefio mencioné que para toda empresa es
importante realizar gestiones que contribuyan positivamente en el desarrollo de la
misma. De ser necesario se reestructure continuamente cada uno de los procesos
que se siguen en las diferentes empresas. Al referirse sobre el mejoramiento de la
imagen corporativa de la cooperativa antes mencionada expresod que si hace falta

trabajar y enfocar esfuerzos en este aspecto.
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10. Comprobacion de Hipotesis

Al plantear la hipotesis “la Imagen Institucional incide en el Desarrollo
Empresarial de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad

de Chone, durante el 2014”.

Se puede comprobar a través de los resultados expuestos en la tabla N° 4, en
donde los usuarios de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro
afirmaron que los aspectos que deben sobresalir en la imagen corporativa o
institucional del tipo de empresa a la cual esta dirigida la investigacion son las
unidades de transporte con un 38% de respuesta, un 28% y 11% la atencion al
usuario y logotipo (nombre de la empresa) respectivamente y el 27% restante

todos los aspectos anteriores.

Asi mismo en la tabla N° 6 el 43% de usuarios respondieron que la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre es regular, el 40% opin6 que dicha imagen es
buena, y el 17% restante opind que la imagen de la Cooperativa antes mencionada

es pésima.

En otro aspecto el 54% y 46% de los usuarios encuestados estan totalmente de
acuerdo que la Cooperativa de Transporte terrestre Flavio Alfaro mejore su
imagen, ya que aportaria en su desarrollo empresarial y ganaria mayor

rentabilidad respectivamente; resultados que se observan en la tabla N° 8.

De igual manera en la tabla N° 11 correspondiente a la pregunta final de la
encuesta realizada el 54% de usuarios dijeron que el mejoramiento de la imagen
de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro influird positivamente en
su desarrollo empresarial, lo cual aportard en el mejoramiento general de la
empresa y el 49% afirmé que el mejoramiento de la imagen ayudara a crear

usuarios fieles.
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Con respecto a la entrevista realizada al Gerente de la Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro, el entrevistado mencion6 que la caracteristica que hace
unica a la Cooperativa es la calidad y calidez en el servicio que ofrece. Sobre la
definicion que el Gerente tiene con respecto al significado de la terminologia
Imagen Corporativa, no es la correcta, ya que como se describid en el analisis de
la entrevista el Sr. Marcos Vera Cedefio se refiridé inicamente a las falencias del
personal; y contrario a la opinién de los usuarios el entrevistado certifica que la
imagen que la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro es positiva
cumpliendo con las normas de calidad relacionadas a la imagen corporativa;

afirmaciones que pertenecen a las preguntas 3, 5 y 6 de la entrevista.

Finalmente en la pregunta numero 10 el Sr. Marcos Vera Cedefo expresé que
para toda empresa es importante realizar gestiones que contribuyan positivamente
en el desarrollo de la misma y de ser necesario se reestructure continuamente cada
uno de los procesos que se siguen en las diferentes empresas. Al referirse sobre el
mejoramiento de la imagen corporativa de la Cooperativa antes mencionada

expres6 que si hace falta trabajar y enfocar esfuerzos en este aspecto.

Concluyendo con los argumentos que comprueban la hipotesis planteada, por
medio de los resultados de las técnicas de recoleccion de datos y la bibliografia
consultada para la obtencion de la informacion requerida, se puede afirmar que la
Imagen Institucional incide en el Desarrollo Empresarial de la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, durante el 2014, pues
es este aspecto el que encierra todos los elementos, procesos, herramientas que
permiten a una empresa mantener un desarrollo constante. La imagen corporativa
no solo es el diseno del nombre o marca (identidad corporativa) de una empresa o

producto.

La imagen corporativa o institucional es el resultado final de la calidad que se

imprima desde la concepcion de ideas ya sea para crear una empresa o ejecutar
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mejoras a la misma, en cada aspecto que se vea involucrado en la planificacion

estratégica y operativa.

Entonces el adecuado desarrollo de una imagen corporativa o institucional
positiva es la gestion general que una empresa, organizacion o compaiiia realiza
independientemente de la actividad comercial a la cual se dediquen dichas
entidades; y es el cliente, usuario o consumidor quien determina el nivel de
reconocimiento a una empresa, obviamente influenciados por las acciones que las
empresas realicen por ofrecer al mercado servicios y productos de calidad y
mantener una politica de mejora y desarrollo continuo. A través de toda la
informacion descrita se comprueba que la hipotesis “la Imagen Institucional
incide en el Desarrollo Empresarial de la Cooperativa de Transporte Terrestre

Flavio Alfaro de la ciudad de Chone, durante €l 2014” es afirmativa.

Cabe destacar que la empresa participante del presente trabajo de titulacion
carece de una adecuada planificacién de procesos mercadoldgicos que le permitan
mejorar y reestructurar su imagen corporativa o institucional, lo cual se hiso

evidente en la investigacion realizada.
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CAPITULO V

11. Conclusiones

a) Los aspectos a considerar en el establecimiento de una Imagen Institucional o
Imagen Corporativa sdlida son: la Creacion de una Imagen Consistente
(campanas publicitarias, programas enfocados a ofrecer calidad total, procesos
de control de calidad, politicas en el cuidado del medio ambiente). Cultura de
la Empresa (clima y filosofia empresarial, valores, politicas a seguir en los
procesos). Identidad de la Empresa (rasgos culturales y fisicos). Proyeccion de

la Identidad de la Empresa (sefiales de comunicacidon que las empresas crean).

b) Los aspectos que ayudarian a fortalecer la imagen institucional de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro son realizar mejoras en los
servicios que ofrecen de acuerdo a las necesidades del usuario, reestructurar los
aspectos que intervengan en cada proceso, desarrollar estrategias de publicidad

y modernizar las unidades de transporte.

c) Los factores que aportan al desarrollo empresarial son Factores Internos:
procesos que una empresa desarrolla y ejecuta para mantener una imagen
solida en el mercado, planificaciéon de estrategias y técnicas que permitan
mantener la calidad en cada proceso, la adaptacion a los cambios constantes del
mercado, politicas de mejora continua. Factores Externos: cambios en el

mercado.

d) Las etapas que comprenden el desarrollo empresarial son: Prevision y
Planeacion (establecimiento o replanteamiento misidn, vision, filosofia de
trabajo). Organizacion (definicion de reglamentos, limites y jerarquia de
trabajo). Direccidon (comunicacion entre el lider y el personal de una empresa).
Integracion de recursos humanos y no humanos (productividad de la empresa).

Ejecucion (cumplir con objetivos y politicas establecidas en etapas anteriores).
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Evaluacién (evaluacién y control permanente de todos los procesos que se

ejecuten en la empresa).

e) Las estrategias de marketing que pueden contribuir al Desarrollo Empresarial
de la Cooperativa de transporte Flavio Alfaro pertenecen a las 8 P’s que
conforman el mix de servicio (marketing mix) entre las cuales estan Producto o
Servicio, Plaza, Precio, Promocion, Personas, Procesos, Prueba Fisica o

Entorno, Productividad y Calidad de Servicio.
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12. Recomendaciones

a)

Identificar los aspectos a considerar para reestructurar y fortalecer la imagen
corporativa o imagen institucional de la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro, estableciendo las estrategias y procesos apropiados a seguir en

cada uno de ellos.

b) Realizar una investigacion y analisis constante del mercado para conocer las

necesidades de los usuarios, de esta forma se podra establecer con seguridad el
tipo de campafia publicitaria que se adapte a los requerimientos de los usuarios,
las mejoras necesarias a ejecutar en la empresa y las preferencias en cuanto al
disefio fisico de las unidades de transporte. A través de esta investigacion
también se podrd conocer informacion relacionada a la competencia de la

empresa.

Establecer procesos de tipo administrativos y mercadologicos que permitan a la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro crear y mantener una
imagen solida, implantar la calidad total en cada una de las acciones
correspondientes a la actividad de la empresa y procedimientos que le permitan
enfrentarse a los cambios que se den en el mercado sobre todo en su mercado

objetivo.

d) Efectuar de forma precisa y apropiada todas las gestiones necesarias que

permitan una adecuada prevision, planeacion, organizacioén, direccion,
integracion, ejecucion de cada aspecto, proceso y procedimiento que se vea
involucrado en la actividad comercial que desarrolla la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro, de igual forma que dichos aspectos se
mantengan en constante evaluacion; con el unico objetivo de favorecer al

desarrollo empresarial de la cooperativa.
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e) Aplicar las estrategias del marketing mix descritas en la propuesta del presente
trabajo de titulacion, lo cual permitira a la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro incursionar en el mundo del marketing herramienta que ayudara
a mejorar la gestién general de la empresa, ganar mayor competitividad en el
mercado, y lo més importante lograr posicionamiento en la mente de los

usuarios actuales y potenciales.
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ANEXO N°1

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION CHONE

Encuesta dirigida a: Usuarios de la Cooperativa de Transporte Flavio Alfaro.

OBJETIVO: Determinar la incidencia de la Imagen Institucional en el Desarrollo
Empresarial de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad

de Chone, durante el 2014.

INSTRUCIONES: Mucho agradeceré se sirva responder con sinceridad
marcando una x dentro del paréntesis de la alternativa de su eleccion.

2. CUESTIONARIO

2.5. A la hora de seleccionar su medio de transporte Usted prefiere:

( ) Comodidad, seguridad y precio.
() Precio, rapidez y apariencia.

() Buen servicio, rapidez y precio

2.6. ;Como evalua la atencion al usuario que la Cooperativa de Transporte

Terrestre Flavio Alfaro?

() Pésima y desagradable
() Deficiente y desagradable

() Eficiente y agradable

() Eficaz y agradable
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2.7. En su opinion ;Qué es la Imagen Institucional o Corporativa?

() La percepcion que el usuario tiene sobre una empresa.
( ) El nombre de la empresa.

() Conjunto de cualidades y elementos que integran una empresa.

1.5. En su opinion en la Imagen Corporativa debe sobresalir:

() Logotipo (nombre de la empresa).
() Atencion al usuario.
() Imagen de las Unidades de transporte.

() Todos los Aspectos anteriores.

2.8. ;Qué beneficios cree usted que proporciona una buena imagen
corporativa?

( ) Econdmicos.
() Incremento del nimero de usuarios.

() Desarrollo general de la empresa.

1.12.  Segun su apreciacion ;como es la imagen que tiene la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

() Excelente
() Buena

() Regular
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() Pésima

1.13. ;Cuales de las siguientes alternativas ayudaran a mejorar la imagen
de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

() Estrategias de publicidad y promocion, para una mejor comunicacion con los
usuarios.

() Que las unidades de transporte brinden confianza y seguridad.
() Reestructuracion en todos sus aspectos.

() Que la empresa realice mejoras en sus servicios de acuerdo a las necesidades
del usuario.

1.14. ;Estaria de acuerdo que la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro mejore aspectos relacionados a su imagen?

() Totalmente de acuerdo, ya que aportaria en su desarrollo empresarial.
() De acuerdo, porque ganaria mayor rentabilidad.

() En desacuerdo, no lo necesita

1.15. ;Qué aspectos se deben considerar para mejorar la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

() Conocer mas a fondo los gustos y preferencias de los usuario.
() Adquisicion de unidades de transportes nuevas y modernas.

() Realizar una adecuada planificacion y seleccion de Estrategias para fortalecer
la imagen de la empresa.
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1.16. ;Qué entiende usted por Desarrollo Empresarial?

() Proceso por el cual la empresa fortalece habilidades y destrezas que
contribuyen al funcionamiento eficiente y eficaz.

() Crecimiento economico.

() Ampliacion de infraestructura de Infraestructura.

1.17. (De qué manera influira el mejoramiento de la imagen de la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro en su desarrollo
empresarial?

() Positivamente, en el mejoramiento general de la empresa.
() Ayudara a crear usuarios fieles.

( ) Negativamente, no es necesario
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ANEXO N°2

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION CHONE

Entrevista dirigida a: Gerente de la Cooperativa de Transporte Flavio
Alfaro.

OBJETIVO: Determinar la incidencia de la Imagen Institucional para el
desarrollo empresarial de la Cooperativa de Transporte Flavio Alfaro de la ciudad

de Chone durante el 2014.

INSTRUCIONES: Mucho agradeceré se sirva responder con sinceridad y

honestidad el siguiente cuestionario.

1. DATOS INFORMATIVOS

1.1.  Lugar y

2. CUESTIONARIO

2.1. ;Cuales son las principales rutas que cubre Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro?

2.2. ;Coémo es la competencia con otras cooperativas similares?
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2.11. ;Qué aspectos, caracteristicas o cualidades considera que hacen unica
a la cooperativa que usted dirige?

2.12. ;Cual es la mision, vision y filosofia de trabajo de la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro?

2.13. De acuerdo a su criterio ;A qué se refiere la terminologia Imagen
Corporativa?

2.14. ;Como es la imagen que posee la Cooperativa de Transporte Terrestre
Flavio Alfaro?

2.15. En su gestion ;cuales han sido las principales mejoras realizadas en la
empresa?

2.16. ;Considera que la empresa ain necesita realizar mejoras en cuanto a
su imagen corporativa?
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2.17. En su opinion, ;Qué aspectos deben sobresalir en la imagen
corporativa?

2.18. (Cree Usted que el mejoramiento de la Imagen Corporativa de la
Cooperativa de Transporte Flavio Alfaro incide de manera positiva en su
Desarrollo Empresarial?
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ANEXO N°3

En la fotografia se observa a la investigadora recaudando informacion necesaria

para iniciar el trabajo de campo.

| TURBO
INTERCOOLER
WG

En este siguiente grafico la investigadora procede a realizar la entrevista al
gerente de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro el Sr. Marcos

Vera Cedefio.
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Esta fotografia muestra claramente el momento en el cual la investigadora
realiza la encuesta a una usuaria de la Cooperativa de Transporte Terrestre

Flavio Alfaro.

Igualmente se observa a la investigadora realizando la encuesta a otro usuario.
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ANEXO N° 4

PROPUESTA

Nombre de la Propuesta

Plan Estratégico para Fortalecer la Imagen Corporativa de la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Introduccion

En el siglo XXI el marketing y sus diversas ramas estdn jugando un papel
fundamental en la creacién o crecimiento y desarrollo de grandes, medianas y
pequefias empresas. Afios atrds las empresas incluian el marketing en sus

actividades una vez que el producto habia finalizado su proceso de fabricacion.

Actualmente es indispensable que se efectu¢é una adecuada planificacién
estratégica desde la concepcion de ideas relacionadas a la creaciéon de una
empresa o fabricacion de un nuevo producto, ésta planificacion obedece a

acciones y actividades especificas propias del marketing.

Entre las funciones iniciales del marketing se pueden mencionar, la investigacion
de mercados, el desarrollo y disefio de la identidad corporativa o imagen de marca
de empresas o productos respectivamente, y en el caso de la fabricacion de bienes
la prueba de producto final. La ejecucién previa de estas actividades puede

predecir hasta un 95% la factibilidad de un producto o servicio.

Es importante que las empresas estén en constante innovacion tanto en sus

productos y servicios como en cada proceso y procedimiento que se ejecuten de
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forma interna y que influyan directamente en el consumidor, cliente o usuario.
Esto supone el empleo constante del marketing como herramienta de gestion

infaltable para una empresa.

Justificacion

En Chone son pocas las empresas que emplean el marketing y sus implicaciones,
generalmente son sucursales de grandes empresas a nivel nacional, sin embargo
cabe destacar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone en los ultimos afios
ha venido realizando una buena gestion en lo que a marketing se refiere; ésta
entidad bancaria es una de las pocas empresas de la ciudad de Chone que han

adoptado estrategias mercadologicas en pro de su desarrollo.

Funciones del marketing como estrategias de ventas, publicidad y promocion,
merchandising, disefio y desarrollo de una imagen corporativa, entre otras, son

herramientas de gestion que tanto gerentes como administradores deben conocer.

A través de la investigacion realizada por la autora del presente trabajo de
titulacion se evidencio claramente que el gerente de la Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro no posee conocimientos basicos sobre el marketing, que
como ya se ha indicado es una herramienta basica e importante para el desarrollo

de toda empresa.

Por tal motivo se ha visto la necesidad de contribuir al desarrollo y
reconocimiento de dicha empresa a través de una propuesta que busca fortalecer la
imagen de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro; pues la empresa

necesita renovar la percepcion que los usuarios tienen sobre ella.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan estratégico que permita fortalecer la imagen corporativa de la

Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro de la ciudad de Chone.

Objetivos Especificos

a) Disefiar y desarrollar estrategias que vallan acorde a las necesidades de la

empresa.

b) Elaborar el documento que contenga la descripcion detallada de las estrategias

a implementar.

¢) Comunicar a al personal sobre el plan estratégico a implantar en la empresa, y

las funciones que debe cumplir de acuerdo al puesto en el cual se desempefia.

d) Dotar a todo el personal de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio
Alfaro de conocimientos basicos con respecto a los diferentes tdpicos de

marketing que mas se adaptan al tipo de servicio que la empresa brinda.

e) Implantar el plan estratégico en la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio

Alfaro.
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Resultados Esperados

La propuesta tiene como objetivo principal establecer un plan estratégico de
marketing direccionado a fortalecer la imagen corporativa de la Cooperativa de
Transporte Terrestre Flavio Alfaro. A través de la implantacion del plan
estratégico se esperan lograr resultados que beneficien tanto a la cooperativa como

a sus usuarios, siendo los principales:

v" Lograr que el personal de la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro

posea los conocimientos basicos para brindar un servicio de calidad.

v Conseguir que la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro obtenga
mayor representatividad no solo en la ciudad de Chone sino también en la

provincia de Manabi, a través del mejoramiento de la imagen corporativa.

v" Contribuir al desarrollo empresarial de la Cooperativa de Transporte Terrestre

Flavio Alfaro.

v Obtener la total confianza y preferencia por parte de los usuarios de la

Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro.
v" Lograr mayor competitividad en el mercado.

v" Posicionar a la Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro en la mente

de usuarios potenciales.

Descripcion de Actividades
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La propuesta esta basada en el establecimiento de estrategias pertenecientes a la
mezcla de mercado o marketing mix de servicio (8 P’s). Seguidamente se realizara
una explicacion breve sobre los componentes del marketing mix de servicio.

Marketing mix de Servicio.- El marketing mix es un término clasico del
marketing, utilizado para conjuntar los componentes o elementos basicos en la
creacion de estrategias mercadoldgicas en una empresa; en el caso de productos
los componentes son Producto, Precio, Plaza y Promocion (4 P’s). En el caso de
las empresas de servicio son Producto o Servicio, Plaza, Precio, Promocion y
Publicidad, Personas, Procesos, Prueba Fisica o entorno, Productividad y Calidad
de Servicio (8 P’s). A continuacion se describiran los componentes del mix de

servicio.

e Producto o Servicio: en este aspecto se realizan y ejecutan estrategias que
agreguen al producto o servicio un valor agregado, en comparacion al ofrecido

por los diferentes competidores de una empresa.

e Plaza: establecimiento de estrategias relacionadas al punto de venta o lugar

fisico en donde se adquiera un servicio o producto final.

e Precio: seleccion de las politicas de precio a establecer de acuerdo al tipo de

producto o servicio adaptadas al mercado objetivo.

e Promocion y Publicidad: desarrollo de estrategias y técnicas de comunicacion
relaciones publicas, publicidad, marketing directo, venta personal,

merchandising; para promover el producto o servicio.

e Personas: procedimientos que se efectuan en relacion al personal o talento

humano de las empresas.

e Procesos: acciones y actividades a ejecutar para la venta del producto o

servicio final, cumpliendo con lo ofrecido al cliente, usuario o consumidor.
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e Prueba Fisica o Entorno: ambientacion del punto de venta o lugar fisico en
donde se crea la experiencia de compra.

e Productividad y Calidad de Servicio: procesos para obtener calidad total al
menor coste en las actividades comerciales de las empresas, es decir;

optimizacion de recursos.

En esta propuesta se han seleccionado solo tres de las ocho 8 P’s del mix de
servicio, las cuales se relacionan mas con la imagen corporativa, que es el tema
especifico del desarrollo de la propuesta, se han elaborado estrategias

correspondientes a:
v" Personas

v" Promocioén

v" Producto o Servicio
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Objetivo

Descripcion del

Programa

Acciones

Presupuesto

PROGRAMA DE CAPACITACION

(Marketing mix, 8 P’s: Personas)

Desarrollar talleres y actividades que logren potenciar los
conocimientos y productividad de todo el personal de la
empresa.

Se elaboraran talleres para todo el personal de la empresa,
los mismos que asistiran a cada capacitacion y se establecera
el horario segun el puesto que desempefien. Los temas a

tratar en cada taller seran:

e Imagen Corporativa.

e (alidad en los Procesos.

e Productividad y Optimizacién de Recursos.
e Servicio al Cliente o Usuario.

e (alidad en el Servicio al Cliente o Usuario.
e Comunicacion, Publicidad y Promocion.

¢ Filosofia de trabajo.

Los talleres se dictaran durante cuatro horas semanales en

dos meses del ano.

Se contratara personal (2 personas) el cual se encargara de
realizar las gestiones correspondientes para los talleres.
Dicho personal estara conformado por la persona encargada

de dictar los talleres y un asistente.

$ 2 560,00 (anexo 1)
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IDENTIDAD CORPORATIVA y ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

(Marketing mix, 8 P’s: Promocion y Publicidad)

Objetivo

Descripcion de la

estrategia

Acciones

Presupuesto

Ganar mayor representatividad y posicionamiento en el
mercado.

Se realizaran las gestiones pertinentes para reestructurar la
identidad corporativa de la Cooperativa de Transporte
Terrestre Flavio Alfaro, cumpliendo con las siguientes

politicas:

e (ada integrante del personal de la Cooperativa (socios y
empleados) deberan contribuir a la comunicacion y

difusion de la identidad corporativa.

e El disefio de la identidad corporativa no podra sufrir
ningun cambio dentro de un periodo no menor a cuatro

anos.

Contratar al personal idéneo para que realice el disefio y
desarrollo de la identidad corporativa, asi como también los
disefios necesarios para implantar la imagen de la identidad
en cada elemento que conformen las actividades comerciales
de la Cooperativa.

$ 400,00 (anexo 2)
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Objetivo

Comunicar al mercado las cualidades y caracteristicas del
servicio ofrecido.

Comunicacion de
la Identidad
Corporativa:

Descripcion de la

estrategia

Realizar el disefio de publicidad por los menos cada
trimestre del ano en los medios escritos mas reconocidos en

las rutas que cubra la Cooperativa.

Asi mismo la empresa debera crear y elaborar su propio
material publicitario de forma constante como rotulo para
las oficinas de la Cooperativa, tripticos, vallas publicitarias

que seran ubicadas en lugares estratégicos.

Acciones

Contratar al personal idoneo para que realice el disefio de la

publicidad en prensa escrita, material de publicidad propio.

Igualmente se deberd seleccionar los medios escritos mas

convenientes.

Presupuesto

$ 2 300,00 (anexo 3)
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INNOVACION DE LAS UNIDADES DE TRANSPORTE

(Marketing mix, 8 P’s: Producto o Servicio)

Cambiar la percepcion de los usuarios con respecto a la

Objetivo imagen del aspecto tangible del servicio.

Realizar las gestiones correspondientes para modernizar las
unidades de transporte, las cuales deberan ajustarse a las
Descripcion de la | exigencias, necesidades y expectativas de los usuarios, asi
estrategia mismo deberan poseer en su exterior el disefio de la
identidad corporativa, e informacion precisa referente a la
Cooperativa de Transporte Terrestre Flavio Alfaro
Los Socios y principales responsables de la administracion
de Cooperativa deberan ejecutar las reuniones necesarias
para la toma de decisiones finales con respecto a las

bondades y caracteristicas de las unidades de transporte.

Una vez que se haya llegado a un acuerdo realizar las

Acciones gestiones para la adquisicion de las unidades de transporte.

Realizar los procesos finales para poner en funcionamiento a

las unidades de transporte.

El presupuesto de este aspecto se ha omitido, puesto que el
monto final de la actividad depende de las decisiones que los
Presupuesto socios tomen con respecto al modelo, disefo, caracteristicas

que incluya cada unidad de trasporte.
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Cronograma

2015

2016

Actividad

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Programa de Capacitacion

Identidad Corporativa y
Estrategias de
Comunicacién

Gestiones

Innovacién necesarias
Unidades Funciona-
de miento de
Transporte unidades
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Presupuesto

A continuacion se presentan los costes finales de las actividades que conforman el
Plan Estratégico para Fortalecer la Imagen Corporativa de la Cooperativa de

Transporte Terrestre Flavio Alfaro.

Plan Estratégico Costes
(Estrategias) Finales

Programa de Capacitacion

$ 2 560,00
Identidad Corporativa y Estrategias de
S $2 700,00
Comunicacion
Total $5260,00

Como ya se dijo el presupuesto de la estrategia final se ha omitido por razones
antes descritas.
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Anexo N° 1

ANEXOS

Diario Mensual Anual
Personal a cargo $ 120,00 $ 480,00 $ 960,00
de los talleres
Logistica $ 400,00 $ 800,00 $ 1600,00
Total $ 2560,00
Anexo N°2

Cantidad Valor Unitario Valor Total
Personal de diseno $ 400,00 $ 400,00
Total $ 400,00

Anexo N° 3
Cantidad Valor Valor Total
Unitario
Personal de 1 $ 400,00 $ 400,00
disefio
Prensa escrita 3 $150 $450,00
Material de Rotulo 1 $200,00 $200,00
publicidad Vallas 5 $200,00 $1000,00
ropia publicitarias

prop Tripticos 500 $00,50 | $250,00
Total $2300,00






