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RESUMEN

Esta investigacion describe como la empresa Segurilevel C.A. requiere optimizar su
imagen corporativa de acuerdo a las demandas del entorno y a las exigencias del
consumidor, pero carece de identidad en sus procesos internos y externos que facilite
la transmision y promociéon de sus cualidades hacia el pudblico, impidiéndole
posicionar la empresa en el sector industrial como confiable y moderna, por lo que se
propone estrategias de marketing para optimizar la imagen corporativa de la empresa
Segurilevel C.A. Las caracteristicas metodoldgicas refieren a un estudio de tipo
descriptivo, de campo y bajo la modalidad factible. Para la recoleccion de
informacidn se utilizo la técnica de la encuesta y se aplicaron dos cuestionarios como
instrumentos tanto al personal administrativo y gerencial como a sus principales
clientes. Los resultados arrojados se presentaron mediante técnicas estadisticas y
descriptivas aplicando la tabulacion y graficos. Las respuestas obtenidas por los
clientes se asemejan a las proporcionadas por el personal de la empresa en estudio, en
donde la percepcion de la imagen corporativa es regular, colocan a la calidad del
servicio como el atributo positivo mas relevante de la organizacion, entre otras cosas
que dio pie a desarrollar las estrategias de marketing que consistié inversion en
publicidad, promocion de ventas y relaciones publicas. Se concluye con la
importancia de implementar la propuesta para incrementar las ventas y los ingresos.

Descriptores: Estrategias de marketing, imagen corporativa, desarrollo econémico.
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SUMMARY

This research describes the company as Segurilevel CA requires optimizing your
corporate image according to the demands of the environment and consumer
demands, but no identity in their internal and external processes to facilitate the
transmission and promotion of their qualities to the public, preventing the company
position in the industrial sector as reliable and modern, so marketing strategies
proposed to optimize the company's corporate image Segurilevel CA The
methodological characteristics refer to a descriptive study, field and in the form
feasible. For data collection technique was used in the survey and two questionnaires
were applied as tools both managers and Management as their major customers. The
results obtained were presented by using descriptive statistical techniques and
tabulation and graphics. The responses obtained by clients resemble those provided
by the staff of the company under study, where the perception of the corporate image
is regularly placed on the quality of service as the most important positive attribute of
the organization, among other things that led to develop marketing strategies that
consisted Investment in advertising, sales promotion and public relations. It
concludes with the importance of implementing the proposal to increase sales and
revenue.

Descriptors: marketing strategies, corporate, economic development.
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INTRODUCCION

La competitividad es un factor que esta tomando gran auge en todos los sectores del
mercado pues influye no solo en el aspecto comercial sino también en el econémico, por lo
gue numerosos gerentes de empresas estan aplicando estrategias que manipulen la
percepcion del publico a fin de crear la necesidad de compra del bien o del servicio,
generando asi ventajas competitivas. En la actualidad, la transmision de una imagen
adecuada al publico que promocione las ventajas y caracteristicas de la organizacion es de
gran relevancia para la incrementar las ventas y, por consiguiente, el aspecto econémico de
la empresa, mas aun cuando el mensaje que se transmite se adecua a los gustos y

comportamiento del consumidor.

Lo anteriormente mencionado son elementos inherentes a la imagen corporativa, la
cual se define como la personalidad de la empresa en todo aquello que la constituye y que
debe estar plasmada en los documento u objetos utilizados en las actividades econdmicas,
productivas y operativas representadas por formas, figuras, lineas, colores y/o palabras,
aromas o sabores que son transmitidas al publico interno y externo con la finalidad de
influir en la percepcion de estos hacia sus productos, servicios, actividades y conducta,
generando la decision y necesidad de compra. En definitiva, la imagen corporativa no es
méas que la forma como un determinado publico percibe la organizacion a través de la
acumulacién de todos los mensajes que haya recibido, lo cual debe basarse en estrategias
para que el publico se haga una representacion mental positiva de la misma tomando en
consideracién elementos como el producto, el mercado, la publicidad y la competencia,

obteniendo toda la informacidn necesaria para crear un mensaje que influya en el cliente.
La empresa Segurilevel C.A. requiere fortalecer la imagen corporativa de acuerdo a las

demandas del entorno y a las exigencias del consumidor, la cual a pesar de contar con un

logotipo, carece de identidad en sus procesos internos y externos que transmitan y
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promocionen sus atributos comerciales hacia el publico, lo que le impide posicionarla en el
sector industrial como confiable, segura y moderna y, por ende afecta sus finanzas, por
cuanto la investigacion propone estrategias de marketing para optimizar la imagen
corporativa con el proposito de incrementar su crecimiento econdémico. Esta investigacion

se compone de los siguientes capitulos:

- En el capitulo I, definido como el problema, se plantea y describe el problema a nivel

general hasta lo especifico, objetivos de la investigacién, interrogantes y justificacion.

- En el capitulo 11, correspondiente al marco teorico, se exponen los antecedentes, las bases

teoricas y la definicion de términos basicos.

- En el capitulo 11, relacionado al marco metodoldgico, se sefiala la naturaleza de la
investigacion, la estrategia metodoldgica, la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de los datos y la técnica de procesamiento y andlisis de datos,

el cuadro técnico metodoldgico y referencias bibliogréaficas.
- En el capitulo 1V, que sefiala los resultados, precisamente se presentan y analizan los
resultados arrojados por el cuestionario aplicado tanto al personal como a los clientes en

cuanto a su percepcion de la imagen corporativa.

- En el capitulo V, la propuesta, se desarrollan y presentan las estrategias de marketing para

optimizar la imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A.

- Al final se establecen las conclusiones generales y las recomendaciones generadas,

referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Actualmente, multiples son las herramientas que aplican las empresas a nivel mundial
para lograr la eficiencia de sus principales actividades, entre las méas utilizadas se pueden
mencionar los sistemas automatizados que facilitan y aceleran los procesos de registro,
calculo y presentacion de resultados; los manuales, aplicados para asegurar el buen
desempefio del personal en la ejecucion de una gestion; y las estrategias, que estudian de
manera extensiva y exhaustiva cualquier situacion que se presenta en la empresa,
determinando debilidades y estableciendo lineamientos planificados para lograr la

optimizacion.

Sin embargo, es importante reconocer que la estrategia es la base principal de donde se
desprenden las deméas herramientas, dado que, para su fundamentacion se parte del analisis
interno y externo tanto de la empresa, departamento o situacion problematica, para
identificar las causas y consecuencias del problema presentado y asi establecer
herramientas que se requieren para mejorar las dificultades evaluadas. Daft y Marcic,
(2006) al respecto sefialan lo siguiente:

La elaboracion de estrategias incluye la planeacion y la toma de decisiones que
conducen al establecimiento de las metas de la empresa y al desarrollo de un
plan estratégico especifico... la elaboracién de estrategias puede incluir la
evaluacion de ambiente externo y de los problemas internos y la integracion de
los resultados dentro de las metas y la estrategia (p. 168).

En este sentido, mediante la investigacion de la situacion interna, se estudian aspectos

que influyen en la eficiencia funcional de la empresa, tales como gestiones y operaciones
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administrativas, contables, operativas y estructurales, articulacion de los sistemas
automatizados, maquinarias, buen uso de sus bienes y desempefio de los recursos humanos,
logrando identificar aspectos que determinan las debilidades y fortalezas existentes,
posteriormente en la investigacion de la situacion externa, entra en juego aspectos como la
competencia, la economia, el mercado, entre otros, extrayendo de alli los factores
identificados como oportunidades y amenazas, los cuales pueden ser utilizados a favor de la
organizacion una vez reconocidos y analizados. Toda esta informacion se interrelaciona y
se analiza interpretando la situacion real y actual de la organizacion resultando estrategias
cuya ejecucion optimiza la gestion, segin Carrién J. (2007) “la estrategia tiene mucho que
ver con la asignacion de recursos que dispone la empresa para lograr de forma eficiente sus

objetivos” (p. 27)

Sin embargo, cuando se trata especificamente de establecer soluciones para mejorar
situacion relacionada a la comercializacion de los productos y servicios 0 a la posicion de la
empresa en el mercado, a la formulacién de las estrategias se debe incluir el marketing
pues, segun Kotler P. (2003) “se concentra en las necesidades del comprador” (p. 12), en
otras palabras, direcciona la creacion, planificacion y ejecucion de una serie de directrices
llevadas a cabo bajo la coordinacion de recursos humanos, técnicos y economicos para
lograr suplir las necesidades y expectativas del consumidor, dado que, en la actualidad, las
empresas se encuentran a merced de las cambiantes exigencias que la globalizacion ha
traido consigo en este siglo XXI, donde la decision y preferencia de compra o adquisicion
de servicios por parte del pablico consumidor son conducidos por los constantes y
frecuentes mensajes que éstos reciben de las grandes organizaciones que compiten en el
mercado mundial, por lo que las empresas deben actualizar sus procesos operativos y
atributos comerciales de manera constante a la par de las exigencias del entorno, siempre en

busqueda de influir en las expectativas y captacion del consumidor.

En consecuencia, aquellas empresas que consiguen impresién positiva del consumidor

obtienen ventajas competitivas, en el caso contrario, simplemente desaparecen del sector
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comercial, en relacion a esto los autores Sanchez J. y Pintado T. (2009) al respecto sefialan

lo siguiente:

Cuando en el entorno se perciben grandes cambios, la compafiia debe adaptarse
con el fin de no perder a sus clientes actuales y evitar que los potenciales
acudan a la competencia. Para ello, se pueden tomar decisiones en varias areas,
y una de ellas es la realizacion de un cambio de imagen que permita a la
compafiia conseguir una percepcion positiva. (p. 32).

Tomando en cuenta esta realidad es que la gerencia de este siglo XXI especialmente la
de las empresas venezolanas, no puede pasar por alto las caracteristicas de los actuales
contextos del entorno empresarial, donde se manifiesta una dinamica competitiva en la cual
la productividad, la calidad de los productos y servicios, asi como de la imagen y mensajes
que transmiten son requisitos fundamentales para permanecer en los mercados; en cuanto a
estos Ultimos aspectos, los gerentes recurren a la publicidad tanto interna; estampando el
logro y slogan de la empresa en los uniformes y papeleria asi como la promocién de la
misma en las instalaciones en donde el personal cumple un papel importante en ello; como
externa mediante el uso de anuncios publicitarios, vallas, volantes entre otros, con el
propdsito de lograr la atencion del pablico, sin embargo, para conseguir el éxito no bastara
con dar a conocer a la organizacion a la poblacion, serd necesario aplicar estrategias que
direccionen un cambio de imagen corporativa en base a los requerimientos y exigencias de
los clientes o consumidores sobre un producto o servicio en particular de manera que

influya en la percepcion del publico generando en éste empatia y necesidad de compra.

En este mismo orden de ideas, Sanchez J. y Pintado T. (2009) definen a la imagen
corporativa como “uno de los elementos méas importantes que las compafiias tienen a su
disposicién para hacer comprender a sus publicos quienes son, a que se dedican y en qué se
diferencian de la competencia” (p. 17), cabe destacar entonces que se trata de factores como
la presentacion de los productos y servicios, aromas, colores, personas relacionadas con la

empresa, entre otros que aportan experiencias al consumidor, que al momento de
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observarlos piensan inmediatamente en la organizacion, es decir, la imagen de una empresa
la conforman los aspectos visuales de la marca, el logotipo, disefio del producto,
publicidad, papeleria de la empresa, asi como la dindmica de las relaciones interpersonales
dentro de las instalaciones de la organizacion. Cabe acotar entonces que toda empresa tiene
una imagen corporativa en la mente de las personas que la conocen, sin embargo, cada
individuo la capta de manera distinta, es decir, las decisiones de compra de los clientes o
consumidores son determinadas por lo atractivo que se les presenta visualmente el producto
0 servicio que desean obtener, esto es consecuencia de la gran demanda y competencia de
los mismos bienes y servicios en el mercado por lo que la posicién que tenga una
determinada marca en las costumbres y en la vida del publico serd lo que determinara el
nivel de ventas obtenido, y mas ain cuando es reforzado con un buen trato del personal
hacia el cliente que logra convencerlo de que verdaderamente lo necesita y que obtendra de
la empresa seguridad y confiabilidad.

Por consiguiente, los elementos humanos, fisicos y materiales existentes y
pertenecientes a la organizacion, tales como papeleria, uniformes, insumos de oficina,
empaque o presentacion del producto o servicio, entre otros, deben llevar la imagen
corporativa de la empresa, formas, colores, aromas, figuras, logotipo y slogan los cuales
seran concientizados por el consumidor e influiran negativa o positivamente en su decision
de compra. Sin embargo, para que la imagen corporativa impacte en la conciencia del
publico no basta con implementarla en la empresa, es necesario comunicarla y/o
transmitirla al pablico objetivo utilizando el marketing y la promocion como medio eficaz

para lograrlo. Caldevilla D. (2010) al respecto sefiala lo siguiente:

La comunicacion es la que nos va a permitir crear en el consumidor la
necesidad de adquirir nuestro producto y la que va a hacer que el cliente se
decante por el nuestro frente al de la competencia...El objetivo de una
promocion es ofrecer al consumidor un incentivo para la compra o adquisicion
de un producto o servicio a corto plazo, lo que se traduce en un incremento
puntual de las ventas...La clave de la publicidad es conocer cudl es el beneficio
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del producto o servicio e intentar desarrollar aspectos diferenciadores y
atractivos para el pablico. (p. 207).

Dicho de otra manera, se trata de transmitir al puablico un conjunto de mensajes
positivos relacionados a una determinada empresa sobre la calidad de productos y servicios,
atencion al cliente, solvencia econémica, cobertura de mercado y distribucion, rapidez y
eficiencia operativa entre otros elementos que le permitiran al consumidor evaluar sus
caracteristicas y hacerse una opinion de lo que percibe, esto influird en la decision y
eleccion de compra, por lo que el objetivo de la imagen corporativa es la de mantener la
presencia de la empresa en la conciencia del publico, aumentar las ventas, darle cierto
prestigio y a través de su simbolo o icono, respaldar y fomentar campafias publicitarias

espontaneamente y reducir costos de publicidad.

Lo anteriormente se logra con el disefio de un logotipo en donde se pueda representar
la calidad del producto o servicio que ofrece la empresa a través de las formas graficas, los
colores y las formas reforzando esto con un slogan adecuado a las caracteristicas de la
organizacion y al publico que se quiere captar, utilizando como apoyo a la promocion en
medios publicitarios para llegar al cliente objetivo que todavia no es cliente fijo asi como
una eficiente atencién al cliente que forma parte de la cartera habitual. Cuando la identidad
corporativa pierde vigencia, el mensaje que se trasmite a sus trabajadores, clientes y
sociedad en general se obstaculiza de tal forma que el publico no entendera el porqué de su
funcionamiento, sus valores, identidad y hacia donde se dirige, situacion que desvia la
atencion del consumidor o cliente potencial hacia la competencia en donde se siente mayor

confianza y seguridad.

En este sentido, la empresa Segurilevel C.A., fundada en el afio 2007 derivada de
alianzas y rupturas de empresas anteriores, es fabricante y distribuidora de articulos para la
seguridad industrial, especificamente fuente lavaojos y duchas de emergencia, cuyo target

son las pequefias empresas que comercializan productos de seguridad industrial. Se
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encuentra ubicada en la avenida Miranda de Valencia. Estado Carabobo, cuenta con un
departamento de mercadeo que requiere fortalecer la imagen corporativa de acuerdo a las
demandas del entorno y a las exigencias del consumidor, la cual a pesar de contar con un
logotipo, carece de identidad en sus procesos internos y externos que transmitan vy
promocionen sus atributos comerciales hacia el pablico, lo que le impide posicionar la

empresa en el sector industrial como confiable, segura y moderna.

Cuando existe una imagen corporativa establecida en una organizacién, esta puede
mostrarse por medio de su “comportamiento, comunicacion y simbolos”, constituyéndose
asi las sefiales que son recibidas por las personas claves con quienes la organizacion
necesita establecer interacciones a varios niveles. En tal sentido se concibe por imagen al
conjunto de significados por los que se llega a conocer un objeto y a través de las cuales las
personas lo describen, recuerdan y relacionan, partiendo de alli, se puede decir que la
empresa Segurilevel no logra transmitir a través de su imagen corporativa la identidad de la
organizacion hacia el pablico en general, lo que trae como consecuencia una progresiva
baja a nivel de ventas y poca receptividad de nueva clientela, existiendo en el mercado otras
organizaciones que promocionan su imagen corporativa a las exigencias y expectativas del
consumidor, desplazando a la empresa a una posicion disminuida en la competitividad,
ocasionando a mediano o largo plazo un significativo cambio en la percepcion del cliente
actual afectando su decision y seleccion de compra, el nivel de ventas y, por consiguiente,

el desarrollo econémico de la empresa.
Por las razones antes expuestas, los investigadores han considerado conveniente

realizar un estudio cuya finalidad es la de disefiar estrategias de marketing para optimizar la
imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A.
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Formulacion del Problema

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, surge la siguiente interrogante: ¢;La
empresa Segurilevel C.A. lograra optimizar su imagen corporativa a través de estrategias de
marketing?
Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias de marketing para optimizar la imagen corporativa de la empresa

Segurilevel C.A.

Objetivos Especificos

- Determinar los atributos de la imagen corporativa actual de la empresa.

- Evaluar la percepcion y expectativas que tienen los clientes respecto a la imagen

corporativa en la empresa.

- Disefiar estrategias de marketing para optimizar la imagen corporativa de la empresa.

Justificacion

La importancia del tema planteado en el presente trabajo de investigacion es que toma
en cuenta las expectativas y percepciones de los clientes refiriendo aspectos de marketing,
el cual es un elemento indispensable para cualquier empresa que busque mantenerse y

permanecer en el mercado, por cuanto este estudio proporcionara a la empresa Segurilevel
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C.A. estrategias de marketing direccionadas a trasmitir y promocionar la imagen
corporativa actual, a fin de elevar el nivel de ventas y el posicionamiento en el mercado,

causando un impacto positivo en el pablico objetivo.

Para una empresa de seguridad industrial que desea proyectarse a grandes distancias y
llegar a nuevos lugares y personas, le hace falta conocer la sensacion e impresion que los
clientes tienen sobre su imagen corporativa. Con la investigacion la empresa Segurilevel
C.A. obtendré el beneficio que radicara en el conocimiento de la percepcion que tiene la
clientela de la empresa, para luego obtener una serie de estrategias de marketing
actualizadas y ajustadas a sus necesidades y caracteristicas para ser implementadas,
logrando asi posicionarse en las mentes y costumbres de la poblacion, representando el

logro del posicionamiento deseado en el mercado.

En otro orden de ideas, se considera un estudio novedoso para los profesionales de la
Administracion Comercial por tratarse de un tema vinculado a la aplicacion de estrategias
que logren incrementar el nivel de ventas en la empresa, tarea que involucra a los futuros
egresados en la distribucién y administracion de los recursos econémicos, calculos y toma
de decisiones que eviten riesgos que perjudiquen las finanzas de la empresa en inversiones
publicitarias y promocionales que no se ajusten a las disposiciones de la empresa

Segurilevel C.A.

En cuanto a la investigacion, el estudio puede ser utilizado como antecedente para
posteriores trabajos en donde se planteen temas relacionados a la imagen corporativa,
realizados por estudiantes de la Universidad de Carabobo, asi como en otras universidades

del pais.
Finalmente, cabe mencionar que el estudio se ubica en el area: Desarrollo

socioecondémico y organizacional, bajo la linea de investigacion: Mercado en el desarrollo

integral de las organizaciones, en donde el principal elemento a estudiar es el cliente.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

En la busqueda de estudios que tratasen el tema de la imagen corporativa como
elemento de importancia para el desarrollo econémico de las empresas, se encontraron
numerosos trabajos de investigacion de interés, sin embargo los que a continuacion se
detallan fueron los seleccionados como antecedentes ya que aportaron valiosas referencias

documentales y metodoldgicas que guiaron la realizacion del presente Trabajo de Grado.

Ceneco L. (2012) en su investigacion titulada “Estrategias Promocionales Dirigidas al
Fortalecimiento de la Imagen Corporativo de la Tienda Sephora C.A. en el Estado
Carabobo”, y presentada en la Universidad José Antonio Paez para optar al titulo de
Licenciada en Mercadeo describe la necesidad que tiene la tienda de fortalecer su imagen
corporativa de acuerdo a los requerimientos del entorno y a las exigencias del consumidor,
con la finalidad de acrecentar el nivel de ventas, por lo que se plantea como objetivo
general el disefio de estrategias promocionales para lograrlo. El objeto de estudio de esta
investigacion es precisamente atraer la atencion del publico mediante la promocion de la

imagen corporativa de la tienda dando a conocer la calidad de sus articulos y vestuarios.

Los resultados que se obtuvieron mostraron aspectos positivos y negativos que
permitié formular las estrategias de promocidn en base a acciones publicitarias, promocién
de ventas y relaciones publicas para la captacion de clientas de los estratos A y B como
publico objetivo. En las conclusiones se describen los resultados logrados en el desarrollo
de la investigacion. El desarrollo de este estudio fue de gran aporte para la realizacion del

presente Trabajo de Grado, ademas de que la propuesta alli planteada fue utilizada como
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guia para disefiar las estrategias de marketing para optimizar la imagen corporativa de la
empresa Segurilevel C.A.

Rodriguez G. y Proupin M. (2011) realizan un estudio titulado “Evaluacion de la
Imagen Corporativa de los Restaurants Clasicos. Caso: La Grillade, C.A.”, el cual fue
presentado ante la Universidad Arturo Michelena para optar al titulo de Licenciado en
Contaduria Publica, en cuyo planteamiento del problema se describe la importancia para la
empresa de mantener su posicionamiento en el mercado por lo que una evaluacion de su
imagen actual le aportara informacion de utilidad para tomar decisiones en cuanto a la
necesidad de reforzarla o mantenerla de acuerdo a la percepcion de sus principales clientes.
El objeto de estudio radicé en la actualizacion y refrescamiento de la imagen corporativa
para aumentar su cartera de clientes y, por consiguiente, su desarrollo econémico y

comercial.

El aporte que se obtuvo de esta investigacion fue precisamente considerar el aspecto
econdémico que proporciona el fortalecimiento de la imagen corporativa a la empresa
Segurilevel C.A., por lo que se considerd lo relatado en la evaluacion realizada a fin de
determinar las expectativas y requerimientos que tienen los clientes de la empresa

Segurilevel C.A.

Fernandez E y Ruiz C. (2010) en cuyo estudio titulado “Diagnéstico y Propuesta de
Imagen Corporativa de la UNEDI de la Ciudad de Ibarra”, presentado ante la Universidad
Técnica del Norte, Ecuador, optando al titulo de Licenciado en Disefio Grafico en donde se
sefiala la importancia para el futuro profesional de ésta area, en el desarrollo de la
creatividad para crear o disefiar una imagen corporativa de acuerdo a las caracteristicas de
la empresa, en tal caso, la investigacién persigue como objeto de estudio actualizar la
imagen corporativa de la empresa que permita influir en la decision de compra del pablico
objetivo.

En la conclusion se menciona la necesidad de la imagen corporativa para mejorar el

posicionamiento de la institucion en el mercado, en tal caso, el aporte que se obtiene son los
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elementos o aspectos que se consideran en la evaluacion del contexto descrito, lo cual se
tom6 como referencia al diagnosticar la situacion actual que presenta la empresa
Segurilevel C.A. en relacion a su imagen corporativa.

Bases Tedricas

A continuacion se desarrollan las teorias referidas a las variables en estudio:
Estrategias de marketing e imagen corporativa de lo cual se obtendran los conocimientos

necesarios para el disefio de la propuesta.

Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing definen las acciones a ejecutar en base al diagnostico del
problema y en la formulacion de las metas a lograr para comercializar un producto o
servicio con el objetivo de captar la atencion del publico y generar una necesidad de

compra, los autores Munuera J. y Rodriguez A. (2007) explican asi:

Completada la fase de diagndstico de la situacion y la formulacion
de los objetivos, se precisa de la eleccion de las estrategias de
marketing o cursos de accion que mejor se adecuan a los recursos y
capacidad, y que ha de permitirle alcanzar la situacion deseada. (p.
443).

Las estrategias de marketing a ejecutar deben estar direccionadas a conseguir un

objetivo determinado, las cuales se explican a continuacion:

- Estrategia de Crecimiento: Munuera J. y Rodriguez A. (2007) aseguran al respecto que
“crecer puede ser la Unica forma de mantener la posicion en el mercado cuando tal mercado
cambia rapidamente” (p. 181). Esta estrategia inicia con la eleccion entre dos opciones: la
primera se refiere a si la estrategia crecera con los productos actuales y la otra se refiere al

crecimiento con productos nuevos. Cada opcion, implica distintos perfiles de accion a
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seguir y en ambas opciones serd necesario determinar si esas acciones se dirigiran a los
mercados 0 sus segmentos actuales, nuevas areas, nuevos segmentos 0 a nNuevos

mercados.

- Estrategia de Defensa: En esta estrategia consiste segin Munuera J. y Rodriguez A.
(2007) en “tratar continuamente de fortalecer la posicion que se ha alcanzado, de tal forma
de constrefiir o repeler cualquier ataque procedente de los actuales o futuros competidores”
(p. 384). Esta estrategia se aplica en mercados donde existe un alto nivel de competencia y
bajos indices de crecimiento, sus objetivos basicos son: retener a los clientes o

consumidores actuales y atraer a nuevos clientes en sustitucion de los que van perdiendo.

Para el logro estos objetivos la empresa debe realizar determinados esfuerzos, como
perfeccionar los productos o servicios para que no sean superados por los competidores,
realizar actividades permanentes de mercadotecnia (investigacion, publicidad, promocion,
etc.) para mantener vivo el producto o servicio en el mercado, realizar camparfias de venta,

para mantener la lealtad de la clientela y perfeccionar los servicios ofrecidos a la clientela.

- Estrategia de Posicionamiento: El posicionamiento representa la forma como los clientes
actuales y potenciales perciben y recuerdan un producto o empresa. Para Kotler P. (2001)
“el posicionamiento es el acto de desarrollar la oferta y la imagen de la empresa, de forma
que ocupen un lugar distinto y valorado en las mentes de los consumidores- objetivo” (p.
270).

La estrategia de posicionamiento se desarrolla mediante un proceso que tiene como
objetivo llevar la imagen de la empresa actual a la imagen que se desea, teniendo en cuenta
que se quiere ser diferentes, donde se deba proporcionar beneficios que sean relevantes al
consumidor y a su vez sea rentable para la empresa, considerando que este, es un proceso

de perfeccionamiento constante de la imagen corporativa segun lo exija el mercado.
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Esta estrategia se basaria en los atributos de la empresa, calidad del servicio y producto
que tiene para ofrecer en el mercado industrial. Considerando como atributo principal la
antigliedad de la empresa para fortalecer la imagen en la mente del consumidor a través de
la linea de tiempo en la cual se ha dado a conocer, a su vez ofreciendo un servicio y
producto de calidad que logre posicionar a la empresa como lider en el mercado.

- Estrategia Competitiva: La estrategia competitiva examina la forma en la que una empresa
puede competir con mas eficacia para fortalecer su posicion en el mercado. Cualquier
estrategia debe ocurrir en el contexto de las reglas del juego para el comportamiento
competitivo socialmente deseable, establecidas por las normas de ética y por medio de la
politica y regulaciones del gobierno. Kotler P. y Keller K. (2006) sefialan que las empresas
que aplican estrategias competitivas seran las “que tiene la mayor participacion de
mercado, y que suelen guiar a las demas en todo lo referente a modificaciones de precios,
lanzamiento de nuevos productos, cobertura de la distribucion e intensidad de las
promociones” (p 349). Es decir, las estrategias competitivas constituyen una combinacion
de medios (politicas) aplicados a las distintas operaciones de las empresas para lograr los

fines propuestos.

- Estrategia de Precios: Para Stanton W. y Otros (2000), esta estrategia refleja la cantidad
de dinero o de otros objetos con la utilidad suficiente para satisfacer una necesidad que se
requiere para adquirir un producto. El precio funciona como un regulador basico del
sistema econdmico porque incide en las cantidades pagadas por los factores de produccion;
como asignador de recursos determinara lo que se producira (oferta) y quién obtendra los
bienes y servicios producidos (demanda). Las estrategias de precios, denotan un programa
general de accién y despliegue de esfuerzos y recursos para el logro de los objetivos, las
mas destacadas son:

- Estrategia de Plaza: Esta estrategia involucra decisiones asociadas al canal de

distribucion, el cual esta conformado por un grupo de intermediarios relacionados entre si,
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teniendo como objetivo hacer llegar los productos y servicios desde los productores hasta

el consumidor o usuario final. Stanton W. (2000), define a un intermediario como:

Es wuna empresa lucrativa que da servicios relacionados
directamente con la venta y/o la compra de un producto, al fluir éste
del fabricante al consumidor. El intermediario posee el producto en
algun momento o contribuye activamente a la transferencia de la
propiedad. (p. 707)

En esta estrategia la empresa debe seleccionar los lugares donde se ofreceran los
productos y servicios, bien sea via telefonica, internet, envio de correos, visitas a domicilio
0 hacer uso de intermediarios y de ese modo lograr una mayor cobertura de los productos y

servicios.

- Estrategia de Producto: Para Kotler P. y Keller K. (2006) “La estrategia de producto exige
una serie de decisiones coordinadas referentes al conjunto de productos, las lineas de
productos, las marcas, el envasado y el etiquetado” (p. 396). Entonces, se puede mencionar
qgue consiste en la integracion de una serie de satisfactores visuales combinados con
elementos que no son visiblemente perceptibles pero que en conglomerado dan al

consumidor la sensacion de satisfaccion a sus necesidades y deseos.

- Estrategias de Promocion: Kotler P. y Armstrong G. (2003) la promocion son “incentivos
a corto plazo que fomentan la compra o venta de un producto o servicio” (p. 470), en otras
palabras, la promocion incluye un complejo sistema de comunicacion que involucra a
intermediarios, consumidores y publicos, ademas, un programa total de comunicacion, que
se denomina “mezcla de promocion”, y consiste en una combinacién de publicidad, venta
personal, promocion y relaciones publicas que la compafiia utiliza para lograr sus objetivos

de mercadotecnia.
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Las estrategias de marketing que se disefiaron en esta investigacion para optimizar la
imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A. se realizaron de acuerdo a las

estrategias descritas anteriormente.

Imagen Corporativa

Para Sanchez J. y Pintado T. (2009), la imagen corporativa es una “representacion
mental que conforma cada individuo, formada por un cimulo de atributos referentes a la
compafiia; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no con la
combinacion de atributos ideal de dicho individuo” (p. 18), en pocas palabras, se refiere a
como el publico percibe una empresa a través de los colores, formas, aromas, etc., que la

misma le transmite.

Los autores sefialan que esta representacion mental es Unica en cada individuo y que
esta relacionada las diferentes vias que utiliza la empresa para transmitir la imagen, bien
sea la publicidad, lo que cuentan las personas de ésta, las experiencias positivas o negativas
que ha vivido con la empresa, entre otros, la calidad y el precio también son atributos que
influyen en la percepcion, pero no se puede confundir con la identidad corporativa ya que
son términos distintos aungue estan relacionados entre si. Los autores Sanchez J. y Pintado

T. (2009) sefialan lo siguiente al respecto:

La identidad corporativa hace referencia a lo que la empresa comunica a sus
publicos, partiendo de los que es. Sin embargo, la imagen corporativa se
configura posteriormente, ya como se ha explicado, se relaciona con lo que los
publicos perciben y pasa a formar parte de su pensamiento, haciendo que
existan diferencias entre las distintas comparfiias y marcas existentes en el
mercado. Es un término, por tanto, relacionado a su vez con el del
posicionamiento. (p. 20)

Entonces, se puede decir que la identidad corporativa se refiere a las caracteristicas

propias de la empresa y la imagen es la informacion que proyecta al pablico, el cual se
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realiza una representacion mental de lo que percibe, bien sea negativa o positiva sin
embargo, a diferencia de la identidad, la imagen se puede manifestar en distintos elementos
pertenecientes a la empresa que se pueden visualizar como la marca y el entorno que la
rodea o que se pueda palpar como los productos y el edificio en donde funciona, teniendo
siempre en cuenta que el mensaje que reciba el publico de la imagen es Unico de acuerdo a

la percepcion de sus elementos.

Las concepciones predominantes acerca de la imagen en la empresa Costa J. (2001) las
delimita en tres grandes conceptos como la imagen-ficcion, la imagen-icono y la imagen-

actitud:

- La imagen-ficcion: Se refiere a la apariencia de un objeto o de un hecho, como
acontecimiento ficticio que no es mas que un reflejo manipulado de la realidad (p. 5), es
decir, las empresas suelen utilizar la imagen-ficcion para ocultar su realidad y no mostrar lo
gue realmente son, también distingue entre imagen y realidad, entre lo que se ve y lo que
realmente hay alli. Boorstin, citado por Costa J. (2001) caracteriza a la imagen ficcién de

la siguiente manera:

a) Sintética: Ya que estd planeada y creada especialmente para servir al
proposito de formar una impresion determinada en los sujetos acerca de un
objeto.

b) Creible: Pues la credibilidad de la imagen es el factor fundamental para
lograr el éxito de la misma.

c) Pasiva: Ya que no se ajusta al objeto, sino que es el objeto el que busca
adecuarse a la imagen preestablecida.

d) Vivida y Concreta: Debido a que recurre frecuentemente y cumple mejor su
objeto si es atractiva para los sentidos.

e) Simplificada: Pues sélo incluye algunos aspectos de la persona u objetos a
quien representan. Y generalmente se resaltan los buenos y se desechan los
malos.

f) Ambigua: Ya que fluctian entre la imaginaciéon y los sentidos, entre las
expectativas y la realidad, puesto que debe acomodarse a los deseos y gustos
de sus usuarios. (p. 5)
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- La imagen — icono: Es otra de las concepciones actuales segun Capriotti citado por Costa
J. (2001) consiste en que la imagen es “una representacion iconica de un objeto que se
percibe por los sentidos” (p. 6). Moles, también citado por Costa J. (2001) la conceptualiza
como “un soporte de la comunicacion visual que materializa un fragmento del mundo
perceptivo” (p. 6), es decir, lo que se ve de una empresa 0 una persona. Lo anteriormente
mencionado, se pone de manifiesto en el estudio de todo lo relacionado con los elementos
de su identidad visual: el simbolo, el logotipo y la tipografia corporativa, los colores
corporativos. También en la aplicacion de la identidad visual a través del disefio grafico,

audiovisual, industrial, ambiental, arquitectonico.

La imagen-icono, es pues una imagen material en cuanto existe en el mundo fisico
de los objetos y es el resultado de la accién de la artista o el disefiador. Los iconos daran
lugar a la formacion de un icono mental, pero ello no significa una traduccion del objeto, si
no que por el contrario, se produce una subjetivacion del icono real. Es decir quien elabora
la imagen material (emisor), tiene un concepto o percepcion de lo que desea transmitir de la
empresa y por otra parte se encuentran quienes miran la imagen material (receptor) y

descifran segun su criterio el mensaje que el artista plasmo en la imagen-icono.

- La imagen-actitud: Costa J. (2001) la define como “la representacion mental, en la
memoria colectiva, de un estereotipo o conjunto significativo de atributos, capaces de
influir en los comportamientos y modificarlos” (p. 6). Este tipo de imagen se determina de

acuerdo a los siguientes aspectos:

a) Tiene una direccidn, es decir, las personas pueden tener una Imagen
favorable o desfavorable de la empresa.

b) Tiene una intensidad, o sea, la direccion de la Imagen Corporativa puede ser
mas 0 menos positiva 0 mas o menos negativa en los individuos.

c) Tiene una motivacion, constituida por los intereses fundamentales que llevan
a que los sujetos tengan una direccion y una intensidad determinada de la
Imagen de la Organizacion. (p. 7)
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En definitiva, la imagen corporativa, segun Costa J. (2006), es: “Un sistema de signos
visuales que tiene por objeto distinguir-facilitar el reconocimiento y la recordacién a una
empresa u organizacion de las demas” (p. 12). Entonces podria entenderse que la imagen de
la empresa tiene relacion con el logotipo, el simbolo y la gama cromatica que se transmiten
al pablico y que éstos, a su vez, lo perciben atendiendo a sus comportamientos, cultura,

estilos de vida, es decir, su individualidad como personas.

Entonces, y tomando en consideracién la individualidad en que el pablico percibe la
imagen corporativa, las empresas deben llevar a cabo un estudio cualitativo y cuantitativo
para lograr mantener una imagen actualizada y acorde a los requerimientos, costumbres y
comportamientos del consumidor o cliente, influyendo asi en su decision de compra.

Sanchez J. y Pintado T. (2009), al respecto recomiendan lo siguiente:

Las tecnicas cuantitativas y cualitativas de estudio de la imagen corporativa no
son excluyentes sino complementarias. De hecho, lo ideal es abordar el tema de
estudio en una primera exploracion con técnicas cualitativas para hacer un
estudio exploratorio, orientativo, y posteriormente llevar a cabo un estudio més
descriptivo, es decir, abordarlo desde un punto de vista cuantitativo para poder
asi extrapolar los resultados. (p. 57)

Es decir, el estudio de la imagen corporativa se inicia evaluando sus cualidades,
caracteristicas e impacto en el publico objetivo, para luego cuantificarlos y establecer
debilidades y fortalezas en relacién a la estadistica aplicada. Los autores anteriormente

mencionados presentan la siguiente tabla para ejemplificar este estudio:

42



Cuadro 1. Estudio cuantitativo y cualitativo de la imagen corporativa

Técnicas cualitativas de estudio de la Técnicas cuantitativas de estudio de

imagen corporativa la imagen corporativa

- Sus conclusiones no son representativas - La informacién obtenida puede
estadisticamente ni extrapolables, se utilizan | expresarse de forma numérica
para el desarrollo de las investigaciones

cuantitativas en profundidad

- Sus resultados suelen referirse a variables | - Para la recogida de informacion se

de tipo psicoldgico o conductual utilizan cuestionarios
- No se basan en un proceso de muestreo - Se basan en procedimientos de
muestreo

Fuente: Sanchez J. y Pintado T. (2009: 57)

Toda esta informacion fue utilizada para guiar la recoleccion de informacion al
momento de diagnosticar la situacién actual que presenta la empresa Segurilevel C.A. en
relacion a su imagen corporativa considerando las técnicas cuantitativas y cuyo tema a
tratar seran las caracteristicas de la imagen corporativa actual a fin de identificar queé tipo
de imagen es y la representacion mental que se han formado sus principales clientes,
determinando asi las debilidades y fortalezas presentes; informacion que fue de gran

utilidad para disefiar las estrategias de marketing que permitiran optimizarla.

Percepcidn y expectativas de los clientes

Paz R. (2005) sefiala que para diferenciar lo que verdaderamente se esta transmitiendo
al publico y como éste lo percibe se debe evaluar la percepcion y la expectativa llegando asi
a una percepcion global del cliente en donde se realiza una comparacion mental de la
empresa con la competencia. El cuadro que se expone a continuacion explica con mayor

precision lo anteriormente mencionado:

43



Cuadro 2. Dimensiones para evaluar la satisfaccion del cliente con respecto al servicio

prestado por la empresa

Percepcion Expectativas
Es el proceso mental por que se Es aquello que una persona cree que
selecciona, organiza e interpreta la puede o debe ocurrir, y esta

informacion a fin de darle significado. Es | condicionada por las referencias externas
la vision de la realidad, que variara en y las experiencias anteriores.

funcién de sus circunstancias.

Percepcién Global

Elementos tangibles Elementos intangibles

Todo lo que se percibe a traves de las Que se traducen en fiabilidad o
instalaciones, medios técnicos, equipos, | confiabilidad, capacidad para responder
productos/servicios que ofertay medios | en las condiciones prometidas, prestigio
humanos, es decir, el personal que le de la marca, experiencia en el mercado,
atiende cultura y nivel de compromiso con el
cliente, cartera de clientes que confian en

la empresa, etc.

Fuente: Paz R. (2005: 3-4)

Cabe destacar entonces que, a partir de estos elementos se realizd un estudio sobre la
percepcidn y las expectativas que los clientes tienen hacia la imagen corporativa de la
empresa Segurilevel C.A., en tal caso esta teoria ofrecio las referencias documentales
necesarias para diagnosticar la situacion actual e identificar ciertamente las debilidades y

fortalezas en este sentido.

44



Definicién de Términos

Icono: El significado que una marca tiene para los consumidores. (Kotler P. y Armstrong
G. 2003)

Identidad Corporativa: Es un sistema de comunicacion que se incorpora a la estrategia
global de la empresa, y se extiende y estd presente en todas sus manifestaciones,

producciones, propiedades y actuaciones. (Caldevilla, D. 2010)

Imagen: Es el resultado de proyectar la personalidad y la identidad en el exterior.
(Caldevilla, D. 2010)

Marca: Es la expresiébn de un compromiso de la empresa con sus involucrados
(stakeholders). (Caldevilla, D. 2010)

Mercado: Consiste en varios tipos de clientes, productos y necesidades en donde se debe
determinar cuéles segmentos ofrecen mejor oportunidad para alcanzar los objetivos de la

empresa. (Kotler P. y Armstrong G. 2003)

Publicidad: Cualquier forma pagada de presentacion y promocién no personales de ideas,

bienes o servicios por un patrocinador identificado. (Kotler P. y Armstrong G. 2003)
Publico objetivo o target: Su localizacion demogréafica, su psicologia, sus habitos de

compra, su edad e incluso, su papel como consumidor, prescriptor o comprador.
(Caldevilla, D. 2010).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico describe la forma en que se realizd la investigacion para
desarrollar y alcanzar los objetivos planteados en el proyecto. En este capitulo se definié la
naturaleza de la investigacion, la estrategia de metodoldgica, la poblacion y la muestra
sobre la cual fueron aplicados los distintos instrumentos que sirvieron para el recaudo de la

informacion. Todo esto se explica a continuacion.

Disefio de la Investigacion

El disefio que se aplic en la investigacion es No Experimental que segln, Avila H.
(1999) se basan en una “investigacion sistematica en la que el investigador no tiene control
sobre las variables independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son
intrinsecamente manipulables” (p. 75), es decir que al momento del estudio sobre la imagen
corporativa de la empresa Segurilevel C.A., no se llevd a cabo ninguna modificacién de la

realidad observada a fin de obtener informacion de acuerdo a la realidad.

Tipo de la Investigacion

El tipo de la investigacion es de campo que segun Arias (2006) consiste “en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos”. (p. 31). Es decir, la investigacion se establece de campo ya que se
recolectd informacion directamente mediante la obtencidon de datos provenientes de las
opiniones tanto de los trabajadores de la empresa Segurilevel C.A. como de sus clientes

sobre los atributos de la imagen corporativa, percepciones y expectativas del publico.
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Nivel de la Investigacion

El nivel de la investigacion es descriptiva que de acuerdo a Tamayo (2001) "la
investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental
es la de presentarnos una interpretacion correcta” (p. 46), ya que se detalla un problema que
presenta la empresa Segurilevel en la necesidades de optimizar la imagen corporativa

tomando en consideracion las demandas del entorno y a las exigencias del consumidor

Poblacion y Muestra

En este aparte se debe determinar la cantidad de personas involucradas en la situacion
probleméatica planteada determinando un conjunto accesible para la recoleccion de
informacion entonces, para conocer en qué consiste se cita a Méndez (2001), quien sefiala
que la poblacidn “esta constituida por el nimero total de personas o elementos que son
miembros del grupo, empresa o region, pais u otra forma de asociacion que se constituye en
objeto de conocimiento de la investigacion” (p. 187), en tal caso, se tomd como poblacion
al personal administrativo y gerencial de la empresa Segurilevel C.A. que en total son siete

(7) y a los clientes que son ciento treinta (130) empresas.

Cuadro 3. Poblacion del personal de la empresa Segurilevel C.A.

Cargos N° de Personas
Director 1
Gerente general
Atencion al cliente
Herrero
Ensamblador
Personal de limpieza
TOTAL DE LA POBLACION

Fuente:Segurilevel C.A. (2013).

NP RNk e
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Sin embargo, Balestrini (2001) recomienda seleccionar una muestra la cual “es
obtenida con el fin de investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas
particulares, las propiedades de una poblacion” (p. 141), el tipo de muestra que se utiliz6
en este estudio es probabilistica, ya que en este tipo de muestreo todos los elementos tienen
la misma probabilidad de ser escogidos por consiguiente, dentro de este muestreo se utilizé
la técnica de muestreo aleatorio simple. El calculo del tamafio de la muestra se realizd a

través de la siguiente formula:

NZ*pq
B= EN- 1+ Z'pg

Donde:

n = Muestra $?
N = tamafio de la poblacion D 130
P = probabilidad de éxito e 0,5
Q = probabilidad de fracaso E— 0,5
Z = nivel de confianza 95% EE— 1,96
E = Error admisible 8% — 0,08

Sustituyendo los valores

13041, 9630, 3x0, &
0,083 (180 = 13+ {1, 9630, Bx0.5

n=

_ 124,302
B= 1706

n="70 Clientes

En definitiva, la muestra de la investigacion es de setenta 70 clientes a quienes se les

aplico el instrumento de recoleccion de informacion. En cuanto al personal de la empresa
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Segurilevel C.A., la cantidad determinada en la poblacion fue la misma de la muestra ya
que las opiniones que proporcionaron las siete (7) personas entre recurso humano

administrativo y Gerencia fueron de interés para la investigacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

La recopilacion de informacion, segin Bernal (2000), “es un aspecto muy importante
en el proceso de una investigacion, es el que tiene relacion con la obtencion de la
informacion, pues de ello depende la confiabilidad y validez del estudio” (p. 171),
entonces, para el desarrollo de este proyecto, se utilizd la técnica de la encuesta ya que, de
acuerdo a Arias (2006) facilitara “obtener informacion que suministra un grupo o muestra
de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72), por cuanto

ésta técnica permitio recoger datos que facilitan el manejo de la informacion.

El instrumento que se va a aplicar consistio en dos cuestionarios (Anexo A 'y B), uno
cuyas interrogantes estuvieron relacionadas a determinar los atributos de la imagen
corporativa actual de la empresa Segurilevel C.A. y fue aplicada al personal administrativo
y Gerencial, mientras que el otro contiene items para recoger informacién sobre las

percepciones y expectativas de los clientes y que fue aplicado a los mismos.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Arias (2006) considera el procesamiento de datos como aquella gestién en donde “se
describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se obtengan” (p.
111). Por consiguiente, para esta investigacion se aplicd la forma cuantitativa ya que el
instrumento utilizado para la recoleccién de datos fue una encuesta que se aplico a la
muestra seleccionada, lo cual se realiz6 de acuerdo a lo sefialado por Sabino (2004), el cual

consiste en “una operacion que se efectda, con toda la informacion numérica resultante de
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la investigacion. Esta, luego del procesamiento que ya se le habra hecho, se nos presentara
como un conjunto de cuadros y medidas, con porcentajes ya calculados” (p. 451), entonces,

los resultados arrojados por los cuestionarios se presentaron mediante técnicas estadisticas

y descriptivas aplicando la tabulacion y gréficos.
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Cuadro 4. Cuadro Tecnico Metodoldgico

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing para optimizar la imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A.

Objetivos Variables Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos Fuente
Especificos Conceptual
Determinar los - Atributos de la | Caracteristicas - Imagen - Percepcidn de la empresa Encuesta Personal
atributos de la imagen propias de la corporativa por los sentidos (Imagen 1,2,7 administrativ
imagen corporativa imagen corporativa icono) oy Gerencial
corporativa actual de la empresa tales - Representacion mental de 3,4,10
de la empresa como colores, la empresa (Imagen 56,89
grafia y formas. actitud)
- Imagen real de la
empresa (Imagen-ficcion)
Evaluar la - Percepcidn de Apreciacion de los | - Percepcion | - Percepcién 1,4,5,6 | Encuesta | Clientes
percepcion y los clientes clientes ante la -
expectativas que respecto a la imagen corporativa | Expectativas 7,8,9
tienen los clientes | imagen de la empresa - Expectativas
respecto a la corporativa Lo que esperan 2.3
Imagen observar de la - Elementos tangibles e
corporativa de la misma intangibles
empresa
Disefar estrategias | - Estrategias de Plan de accion - Estrategias | Andlisis de las debilidades, | — -------- Dofa Anadlisis de
de marketing para | marketing para promocional de la | de marketing | oportunidades, fortalezas y resultados
optimizar la optimizar la imagen corporativa amenazas.
imagen imagen direccionada a
corporativa de la corporativa influir en la
empresa decisién de compra
de los clientes

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se presentan y analizan los resultados obtenidos por los instrumentos
de recoleccion de datos aplicados tanto al personal administrativo y gerencial para
determinar los atributos de la imagen corporativa actual de la empresa Segurilevel C.A. asi
como a los clientes cuyas respuestas permitié conocer la percepcion y expectativas del
publico sobre este aspecto; la informacion que se obtuvo sirvié de referencia en el disefio

de las estrategias de marketing propuestas.

Cabe mencionar que los datos obtenidos por los cuestionarios aplicados se presentan
utilizando la tabulacion mediante tablas de frecuencia en donde se detallan las alternativas
que contienen cada interrogante, las veces en que los informantes, bien sea personal
administrativo y Gerencia como clientes, y el porcentaje obtenido, asi como técnicas
estadisticas tales como graficos de barra en los cuales se pueden visualizar con mayor
detalle los resultados obtenidos y las varianzas entre los aspectos positivos y negativos que
influyen en la imagen corporativa de la mencionada empresa, exponiendo un analisis

puntualizado de las respuestas.

Posteriormente, se realiza un andlisis general de toda la situacion planteada haciendo

una comparacion entre la opinion del personal y la percepcion, expectativa de los clientes.

Determinar los atributos de la imagen corporativa actual de la empresa

En cuanto a las caracteristicas que posee la imagen grafica de la empresa Segurilevel

C.A., el personal administrativo y gerencial responde lo siguiente:
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Indicador: Imagen-icono

Item 1. ;Cual cree usted que son las cualidades positivas mas relevantes de la empresa?

Tabla de Frecuencia 1. Atributos positivos mas relevantes de la empresa

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas | Porcentajes
La confiabilidad que ofrece su personal 1 14%
La calidad del servicio 6 86%
Los precios 0 0%
La competitividad 0 0%
La direccion gerencial 0 0%
Totales 7 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Graéfico 1. Atributos positivos mas relevantes de la empresa
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

En cuanto a los atributos positivos de la empresa, el 86% de los encuestados sefialan
como maés relevante la calidad del servicio, mientras que el 14% responde que es la
confiabilidad que ofrece su personal, en tal caso se toma en cuenta estos dos elementos
como importantes para incluirlos en la imagen corporativa de la empresa, considerando que
son atributos importantes de la empresa que influyen directamente en la percepcion del

cliente y que a su vez pueden ser mencionados en promociones que realice la empresa,
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realzando de esta manera el excelente servicio y la confianza donde sus requerimientos y
necesidades seran solventadas por el personal.

Indicador: Imagen-icono

ftem 2. ;La empresa Segurilevel C.A. posee material visual corporativo en sus

instalaciones?

Tabla de Frecuencia 2. Promociédn de la empresa dentro de sus instalaciones

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 6 86%
Parcialmente de acuerdo 1 14%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

Parcialmente en desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 7 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 2. Promocion de la empresa dentro de sus instalaciones
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
De acuerdo al 14% del personal de la empresa Segurilevel C.A., en las instalaciones existe
parcialmente una promocion de su nombre corporativo sin embargo, la mayoria de los

encuestados que conforman el 86% restantes afirman que si, lo cual se puede interpretar

como un aspecto positivo ya que este es una de las técnicas del marketing para promocionar
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a la empresa desde el publico interno que es su recurso humano para luego transmitirlas al
publico externo que son los clientes.

Indicador: Imagen-actitud

Item 3. ¢La empresa Segurilevel C.A. posee un logotipo definido que refleje la identidad o
razén de ser de la empresa?

Tabla de Frecuencia 3. Existencia de un logotipo definido

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 7 100%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Totales 7 100%
Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Grafico 3. Existencia de un logotipo definido
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Una parte indispensable de la imagen corporativa es el logotipo, que segin el 100%
del personal la empresa posee, lo cual es relevante tanto para optimizar la imagen
corporativa, es decir, no se propone un cambio del logotipo actual sino mas bien

promocionarlo y darlo a conocer al publico estampandolo en la papeleria interna,
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uniformes, publicidad dentro y fuera de las instalaciones de la empresa, en boligrafos,
franelas, gorras, etc., que ofrezcan como regalos por la adquisicion del servicio.

Indicador: Imagen-actitud

item 4. ;Como calificaria el logotipo de la empresa en cuanto al impacto visual que
produce?

Tabla de Frecuencia 4. Impacto visual del logotipo

Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes
Alto impacto 1 14%
Mediando impacto 6 86%
Bajo impacto 0 0%

Totales 7 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 4. Impacto visual del logotipo
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Con respecto al impacto visual del logotipo actual de la empresa Segurilevel C.A., el
14% del personal encuestado dice que es de alto impacto, pero el 86% restante que
corresponde a la mayoria responde que es de mediano impacto, lo que confirma que no es

necesario modificarlo pues es llamativo al publico, solo es necesaria su difusion a través de
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la publicidad en los diferentes medios de comunicacién a fin de darlo a conocer al publico,
y por consiguiente al mercado valenciano.

Indicador: Imagen-ficcion

Item 5. ¢El personal de la empresa se viste diariamente con un uniforme que represente la
identidad de la misma?

Tabla de Frecuencia 5. Identidad organizacional en el uniforme

Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes
Siempre 7 100%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Totales 7 100%
Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Graéfico 5. Identidad organizacional en el uniforme
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Uno de los elementos de gran importancia para promocionar a la empresa tanto interna
como externamente es el uniforme que utiliza diariamente el personal, el cual debe
coincidir con la identidad de la misma tal como los colores corporativos, el logotipo y hasta

la personalidad de la organizacién y como se quiere ver ante el publico. En tal caso, los
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resultados arrojados por este grafico son positivos para la investigacion ya que, el 100% de

los encuestados afirman que actualmente se utiliza esta estrategia en Segurilevel C.A.

Indicador: Imagen-ficcion

Item 6. ;La papeleria de la empresa esté disefiada en base a la identidad corporativa?

Tabla de Frecuencia 6. Identidad organizacional en la papeleria utilizada

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Muy de acuerdo 7 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Totales 7 100%
Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Grafico 6. Identidad organizacional en la papeleria utilizada
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Al igual que en el caso del uniforme, el 100% del personal contesta que esta muy de
acuerdo, es decir, que la papeleria de la empresa Segurilevel C.A. esta disefiada en base a la
identidad corporativa, contiene el nombre, el logotipo y los colores propios que definen su
personalidad. Esta estrategia promocional no solo se aplica en la papeleria utilizada

internamente por los empleados sino también la que se le entrega a los clientes tales como

59



facturas, informacion, volantes, etc., lo cual, ademas del uniforme, funciona como una

herramienta publicitaria y promocional eficaz.

Indicador: Imagen-icono

Item 7. ;La empresa tiene algun color que la represente?

Tabla de Frecuencia 7. Color corporativo

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 1 86%
Parcialmente de acuerdo 6 14%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 7 100%
Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Gréfico 7. Color corporativo
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Los resultados arrojados por este grafico son interesantes pues, el 86% del personal
encuestado dice estar parcialmente de acuerdo con que la empresa posee un color
corporativo, sin embargo, el 14% restante responde estar totalmente de acuerdo, por lo que

se puede interpretar que puede que exista un color corporativo pero no se es promocionado
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con regularidad lo cual produce una falta de asociacion de éste con la empresa por la falta
de un constante recordatorio entre el personal, este elemento es importante para crear la

representacion mental sobre la identidad de la empresa.
Indicador: Imagen-ficcion
item 8. ;La empresa utiliza medios de comunicacion para publicitar los productos o

servicios?

Tabla de Frecuencia 8. Uso de los medios de comunicacion para publicitar productos y

servicios
Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes

Siempre 0 0%

Casi siempre 0 0%

Algunas veces 0 0%

Casi nunca 1 14%

Nunca 6 86%
Totales 7 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 8. Uso de los medios de comunicacion para publicitar productos y servicios
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Los datos arrojados por este grafico confirman el carente uso de los medios de
comunicacion para dar a conocer los productos y servicios de la empresa, pues el 14% de

los empleados dicen que casi nunca se utilizan, mientras que el 86% restante contesta que
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nunca se hace. Esta informacion se confirma en el cuestionario aplicado a los clientes de la

empresa Segurilevel C.A.

Indicador: Imagen-ficcion
Item 9. ;Qué medios de comunicacion ha utilizado o utiliza la empresa para publicitar sus

productos y servicios al publico?

Tabla de Frecuencia 9. Medios de comunicacion utilizados por la empresa para publicitar

productos y servicios

Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes
Radio 0 0%
Television 0 0%
Internet 0 0%
Prensa regional 0 0%

Totales 0 0%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Para esta interrogante no se presenta grafico pues no se obtuvo datos que graficar ya
que, como en la pregunta 8 la mayoria de las personas encuestadas sefialaron que la
empresa nunca ha utilizado medios de comunicacion para publicitar los productos y
servicios es claro que no se puede determinar ningin medio en especifico, sin embargo, la
Unica persona que responde a la pregunta 8 “casi nunca” al pasar a esta interrogante dice no
acordarse de cual medio se utilizé aquella vez por lo que no pudo seleccionar entre las

opciones de respuestas aqui expuestas.

En tal caso, en las estrategias de marketing propuestas se plantea como elemento
importante a considerar a la publicidad y la promocién de la imagen corporativa utilizando
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los diferentes medios de comunicacién a fin de hacer llegar los atributos de la empresa al

publico objetivo.

Indicador: Imagen-actitud

Item 10. ¢La atencidn al cliente es una de las cualidades que caracteriza a la empresa?

Tabla de Frecuencia 10. Atencion al cliente como cualidades de la empresa

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 1 14%
Parcialmente de acuerdo 6 86%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

Parcialmente en desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 7 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 9. Atencion al cliente como cualidades de la empresa
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En comparacion con la pregunta N° 1 en donde se confirma que las cualidades
positivas de la empresa es la confiabilidad que ofrece su personal y la calidad del servicio,
en este caso el 86% del personal encuestado que conforma la mayoria de los encuestados
dice estar parcialmente de acuerdo con que la atencion al cliente también es una de las
cualidades de la organizacion lo cual se debe considerar en las estrategias de promocion y
publicidad para captar los clientes y aumentar sus ventas.

Anélisis general de los resultados obtenidos por el cuestionario aplicado al personal de

la empresa Segurilevel C.A.

En cuanto a las respuestas positivas que se obtuvieron del personal en relacion a la
empresa en estudio, se pudo comprobar que la misma cuenta con una imagen y logotipo
definido, éste dltimo tiene un impacto visual bueno, la identidad es representada en el
uniforme, la papeleria y en sus instalaciones utilizando material visual corporativo; entre
sus cualidades mas relevantes estd la confiabilidad que ofrece su personal, la calidad del
servicio y la atencion, informacion que beneficia a la presente investigacion por cuanto no
es necesario modificar nada solo transmitir el mensaje y los atributos de manera que le

lleguen al publico y que incentiven su decision de adquirir el servicio.

Entre las respuestas negativas, cabe mencionar que la gerencia no utiliza los medios
de comunicacion para publicitar los productos o servicios por lo que no existe manera de
hacerle llegar la imagen corporativa al pablico e influir en su decision de compra, por lo
que se desconoce si la imagen corporativa interna a través de los colores, uniforme y
papeleria estd cumpliendo su funcion de atraer a los futuros clientes y si el mensaje y el
logotipo es percibido de manera positivo por el publico asi como los resultados que ha
obtenido sobre la promocidn del servicio y sus expectativas. En tal caso se corrobora la
necesidad de las estrategias de marketing propuestas como plan de accién para dar a

conocer a la empresa Segurilevel C.A.
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Evaluar la percepcion y expectativas que tienen los clientes con respecto a la imagen
corporativa de la empresa.

Los resultados que se obtuvieron del cuestionario aplicado a los principales clientes de
la empresa Segurilevel C.A. fueron los siguientes:

Indicador: Percepcion

Item 1. ;Cual cree usted que son las cualidades positivas mas relevantes de la empresa?

Tabla de Frecuencia 11. Atributos positivos méas relevantes de la empresa segun los

clientes
Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas | Porcentajes

La atencidn que ofrece su personal 0 0%

La calidad del servicio 60 86%

Los precios 0 0%

La competitividad 10 14%

La direccion gerencial 0 0%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
Gréfico 10. Atributos positivos mas relevantes de la empresa segun los clientes
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
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El 14% de los clientes dicen que la competitividad es el atributo mas relevante que
perciben de la empresa no siendo asi para el 86% restante quienes responden que es la
calidad del servicio, éste ultimo elemento coincide con las respuestas obtenidas del
personal en la interrogante N° 1 del pertinente cuestionario, considerando dichos resultados
que respaldan la opinion del personal, estos atributos deben tomarse en cuenta como un
aspecto primordial en las estrategias de marketing que ayuden a realzar la imagen que el

cliente (receptor) obtiene de la empresa a través de la asociacion de un buen servicio con el
nombre de la empresa.

Indicador: Elementos tangibles e intangibles

item 2. ¢La empresa Segurilevel C.A. posee material visual corporativo en sus
instalaciones?

Tabla de Frecuencia 12. Percepcion de los clientes ante la imagen corporativa

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 8 11%
Parcialmente de acuerdo 51 73%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 16%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 11. Percepcion de los clientes ante la imagen corporativa
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

66



Segun a los resultados arrojados por este grafico, el 11% de los clientes dicen que estar
totalmente de acuerdo que observan material visual corporativo en todas las instalaciones
de la empresa, el 16% dice no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo la mayoria
gue son 73% sefialan que existen material visual pero no en todas las areas de la misma.
Datos que se confrontan con las respuestas obtenidas del personal en la interrogante N° 2,

por lo que se puede interpretar la escasa percepcion del publico sobre la existencia de
publicidad dentro de la empresa.

Indicador: Elementos tangibles e intangibles

Item 3. ¢El logotipo de la empresa hace alusion a la calidad y servicio que ofrece?

Tabla de Frecuencia 13. Percepcidn del cliente sobre la calidad y la eficiencia del servicio

al observar el logotipo de la empresa

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Muy de acuerdo 51 73%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 27%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 12. Percepcion del cliente sobre la calidad y la eficiencia del servicio al observar el
logotipo de la empresa
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Fuente: Montero R. y Belandria A. (2013).

Como ya se pudo conocer en interrogantes anteriores, la empresa posee un logotipo
definido que, de acuerdo al 73% de los clientes hace alusion a la calidad y servicio que
ofrece ante el 27% restante quienes dicen no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Estos
resultados confirman que no hace falta una modificacion a las caracteristicas gréaficas del

logotipo sino mas bien darlos a conocer al publico.

Indicador: Percepcion
Item 4. ;Ha observado al personal de la empresa vistiendo un uniforme con el nombre o

colores corporativos de la empresa?

Tabla de Frecuencia 14. Percepcion del cliente sobre la representacion de la empresa

mediante el uniforme

Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes
Siempre 51 73%
Casi siempre 19 27%
Algunas veces 0 0%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%

Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Gréfico 13. Percepcién del cliente sobre la representacion de la empresa mediante el

uniforme
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

El 73% de los clientes dicen que siempre han observado al personal vistiendo
uniformes con el nombre o colores corporativos, mientras que el 27/% restante dice que
casi siempre. Estos resultados confirman lo analizado en la interrogante N° 5 del personal,
donde uno de los elementos de gran importancia para promocionar la empresa tanto interna
como externamente es el uniforme ya que a través de él también se identifica la
personalidad de la organizacion y viene a ser un elemento que le da solidez a la imagen
profesional del personal que entrega sus servicios a sus clientes.

Indicador: Percepcion

[tem 5. ;La papeleria de la empresa esta disefiada para promocionar la identidad
corporativa?

Tabla de Frecuencia 15. Percepcidon del cliente sobre la promociéon de la empresa
mediante la papeleria

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 51 73%
Parcialmente de acuerdo 19 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

Parcialmente en desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 14. Percepcion del cliente sobre la promocion de la empresa mediante la papeleria
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

El 73% sefialan estar totalmente de acuerdo con que la papeleria contiene los atributos
de la identidad corporativa, mientras el 27% responde estar parcialmente de acuerdo. Estos
resultados coinciden con lo analizado en la interrogante N° 6 aplicado al personal, sin
embargo, aqui se refiere a la papeleria, que a través de ella se proyecta la imagen de la

empresa al exterior, en muchas ocasiones una tarjeta de presentacion es el primer elemento

de comunicacion de la empresa Segurilevel C.A. cuando ve un futuro cliente.

Indicador: Percepcion

Item 6. ¢ Considera usted que es confiable el servicio que la empresa ofrece?

Tabla de Frecuencia 16. Percepcion de seguridad de que va a recibir un servicio eficiente

Opciones de respuestas

Frecuencia de respuestas Porcentajes
Muy confiable 51 73%
Poco confiable 19 27%
Nada confiable 0 0%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 15. Percepcion de seguridad de que va a recibir un servicio eficiente

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
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En este grafico, el 27% de los clientes encuestados sefialan percibir poca confianza en
que obtendra un servicio de eficiencia en la empresa Segurilevel C.A., no siendo asi para el
73% restante quienes responde que si llenan sus expectativas por cuanto se sienten
confiados. Este es otro aspecto a considerar en las estrategias de marketing propuestas
ademas de la calidad del servicio y de la atencion al cliente en la promocidon de la imagen

corporativa al publico en general.

Indicador: Expectativas

Item 7. ¢El personal de atencién al cliente atiende de manera oportuna sus quejas,

inquietudes y sugerencias?

Tabla de Frecuencia 17. Percepcion del cliente sobre la prontitud de respuestas a sus

necesidades

Opciones de respuestas | Frecuencia de respuestas Porcentajes
Siempre 51 73%
Casi siempre 19 27%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Grafico 16. Percepcion del cliente sobre la prontitud de respuestas a sus necesidades
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

El 73% de los clientes encuestados afirman que siempre obtienen respuestas oportunas
a sus necesidades y requerimientos, aunque el 27% restante que casi siempre. Estos
resultados denotan una gran fortaleza para la empresa y al comparar estas respuestas con las

obtenidas en la interrogante 1 en donde se coloca a la atencién como un atributo positivo.

Indicador: Expectativas

tem 8. ¢(Cuéles de las siguientes areas o elementos cree usted que deberia mejorar la
empresa Segurilevel C.A.?

Tabla de Frecuencia 18. Expectativas de los clientes ante los servicios de la empresa
Segurilevel C.A.

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas | Porcentajes
Atencion al cliente 10 14%
Eficiencia del servicio 0 0%
Precios 60 86%
Productos 0 0%

Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Gréfico 17. Expectativas de los clientes ante los servicios de la empresa Segurilevel C.A.
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

Segun este grafico, el 14% de los principales clientes de la empresa Segurilevel C.A.
demandan mejor atencion al cliente, mientras que el 86% restante esperan mejores precios
en la adquisicion del servicio, por cuanto serd necesario optimizar a través de estrategias de
marketing este Ultimo aspecto para adaptarse a un precio mas competitivo en el mercado y

asi utilizarlo como una de las herramientas para reforzar la percepcion que tiene la clientela
sobre el producto.

Indicador: Expectativas

Item 9. ¢La empresa posee un flujo de comunicacion positiva, abierta y sincera en ambos
sentidos con la clientela?

Tabla de Frecuencia 19. Expectativas del cliente ante los mecanismos de comunicacion
que utiliza para con su clientela

Opciones de respuestas Frecuencia de respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

Parcialmente en desacuerdo 51 73%

Totalmente en desacuerdo 19 27%
Totales 70 100%

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).
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Grafico 18. Expectativas del cliente ante los mecanismos de comunicacion que utiliza para
con su clientela
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Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013).

El 27% de los clientes dice estar totalmente en desacuerdo con que la comunicacion es
positiva, abierta y sincera, y el 73% responde estar parcialmente en desacuerdo. Estos
resultados proporcionan factibilidad a las estrategias de marketing pues, el mensaje que

quiere transmitir la empresa no esta llegando al publico.

Analisis general de los resultados obtenidos por el cuestionario aplicado a los clientes
de la empresa Segurilevel C.A.

Las respuestas obtenidas por los clientes se asemejan a las proporcionadas por el
personal de la empresa en estudio, por ejemplo la percepcion en cuanto al material visual
corporativo de los dos actores es regular, colocan a la calidad del servicio como el atributo
positivo mas relevante de la organizacion, quedando de secundario la atencién que ofrece el
personal, este Ultimo elemento debe ser reforzado en cuanto a la atencion al cliente para que
sea verdaderamente un atributo a considerar en las estrategias de marketing propuestas,

ademas el logotipo les hace recordar a los clientes sobre la calidad y la eficiencia que
obtienen del servicio.

Sin embargo, en relacién a las expectativas, los clientes sefialan como aspectos a

mejorar la eficiencia del servicio y mejores precios, lo cual se aconseja optimizar antes de
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ejecutar las estrategias de marketing propuestas, situacion contraria sucede en relacion al
flujo de comunicacion mensaje empresa-clientela ya que, el mensaje no llega a impactar en

las expectativas del publico, y por consiguiente en su decision de compra.

Otro aspecto importante a considerar es la percepcion de seguridad que tienen los
clientes de que obtendran un servicio de calidad, por cuanto son elementos que se
consideran importantes para optimizar la imagen corporativa de la empresa y reforzar asi
los aspectos positivos identificados tales como la promocion interna y externa, las
transmision de las cualidades positivas mediante el logotipo, entre otros aspectos que
justifican la necesidad de disefiar las estrategias de marketing para reforzar la imagen
corporativa de la empresa Segurilevel C.A., propuesta que se describe y desarrolla en el

capitulo posterior.

Anélisis DOFA de los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados al personal y

la distinguida clientela de la empresa Segurilevel C.A.

Se procede a la construccion de una matriz DOFA ya que es una herramienta de
analisis que puede ser aplicada a cualquier situacion, individuo, producto, y empresa que

esté actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual del
objeto de estudio permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso, identificando
las estrategias de mejoras que pueden aplicarse en la mejora de la imagen corporativa; las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que resultan del diagndstico que se
realizd cuando fue analizado el cuestionario. Esta estrategia gerencial es Util ya que permite
conjugar los distintos factores (internos y externos) y permiten desarrollar estrategias y

objetivos relacionados con la empresa en general o un area especifica.
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-Fortalezas: Son actividades internas de una organizacion que se llevan a cabo
especialmente bien. Las funciones de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion,
investigacion y desarrollo de un negocio deben auditarse o examinarse con el objeto de

identificar y evaluar fortalezas internas de especial importancia.

-Debilidades: Se refiere a las actividades internas de gerencia, mercadeo, finanzas,
produccion, investigacion y desarrollo que limitan o inhiben el éxito general de una
organizacion. Una industria debe tratar de seguir estrategias que efectivamente mejoren las

areas con debilidades internas.

-Oportunidades: Son tendencias economicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y
competitivas, asi como hechos que podrian, de forma significativa, beneficiar a una

organizacion.
-Amenazas: Ellas consisten en tendencias economicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y

competitivas que son potencialmente dafiinas para la posicion competitiva presente o futura

de una organizacion.
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Cuadro 5. Anéalisis DOFA

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas:
F1. El servicio y la atencién al cliente son de
calidad.
F2. La empresa posee material visual en sus
instalaciones, tales como; afiches y pendones.
F3. Posee un logo definido y de impacto visual
mediano, asi como un color representativo.
F4. Cuenta con uniforme y papeleria con identidad
corporativa.

Debilidades:
D1. No publicita los productos o
servicios.
D2. No utiliza
comunicacion.
D3. No tiene buenos precios en los
productos y servicios que ofrece.
D4. La empresa no posee un flujo de
comunicacién positiva, abierta y
sincera con la clientela.

medios  de

Oportunidades:
O1. Avances de las telecomunicaciones.
02. Ofertas en medios de comunicacion
masivas para promocionar y dar a conocer
empresas.
03. Los clientes proporcionan informacion
espontaneamente sobre sus expectativas en
cuanto a precios, servicios y formas de
interaccion empresa — clientes.

Estrategia FO:
F3, F4, O2. Implementar un plan de imagen

corporativa visual dirigida a clientes y empleados,
a fin de transmitir una imagen corporativa sélida.
F1, O3. Satisfacer las necesidades de los clientes
con respecto a la solicitud de productos y servicios
de calidad.

Estrategia DO:
D1, D2, 01, O2. Invertir en medios de

comunicacion, creacion de pagina
Web y redes sociales que fortalezcan
y faciliten la comunicacion de los
clientes con la empresa y viceversa.
D3, D4, 03. Gestionar la
comunicacién interna y externa.

Amenazas:
Al. Otras empresas influyen en la decision
de compra de los clientes.
A2. Los clientes no identifican
mentalmente el logotipo de la empresa.

Estrategia FA:
F1, F2, Al. Reforzar la identidad Corporativa de la

empresa mediante el Telemarketing.

F3, F4, A2. Aplicar estrategias de obsequios de
material P.O.P. y descuentos a los clientes.

F1, A2. Posicionarse en el mercado mediante el
establecimiento de un sistema de atencion al
cliente por encima de la competencia.

Estrategia DA:
D1, D2, Al, A2. Establecer
promociones y descuentos en
productos y servicios.

Fuente: Montero, R. y Belandria, J. (2013
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Descripcion de la Propuesta

La presente investigacion plantea como propuesta a la empresa Segurilevel C.A. una
serie de estrategias de marketing que le permitira optimizar su imagen corporativa actual,
las cuales consisten en invertir en publicidad y promocion de la empresa Segurilevel C.A. 'y
relaciones publicas para lograr dar a conocer sus atributos e identidad comercial hacia el

publico, posicionandola en el sector industrial como confiable, segura y moderna.

En este sentido se ha considerado para la informacion de estas estrategias de
marketing, sobre la base de una serie de pautas que permitan la ejecucion de acciones
orientadas a optimizar la imagen corporativa de la entidad. En razén de ello, se busca la
identificacion de la clientela como del personal con los productos y servicios que ofrece la

organizacion.

Justificacién de la Propuesta

La dindmica mundial actual en el contexto empresarial, hoy mas que nunca se
encuentra directa y proporcionalmente vinculada con el comportamiento del mercado; en el
cual se dictaminan una serie de pautas de accion que se adoptan de manera reiterada hasta

convertirse en patrones de actuacion empresarial.

Dentro de este contexto, la tecnologia y la innovacién, son vertientes fundamentales
para la definicion del perfil competitivo de las empresas, por ende, de su adecuado
posicionamiento en el mercado. En razén de ello, las organizaciones empresariales, se

preocupan en gran medida por mantenerse a la vanguardia de los cambios y tendencias que
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expone el mercado, lo que les permite a quienes adoptan dichos parametros, desenvolverse
satisfactoriamente y sobre niveles muy competitivos, y por el contrario, se convierte en un

factor de desplazamiento y amenaza, para quienes no estan en sintonia con este escenario.

Por tal motivo, la propuesta se justifica al comprobar en el capitulo anterior la falta de
promocion de los atributos comerciales e identidad organizacional de Segurilevel C.A.
hacia el publico general, lo que ha traido consigo una progresiva baja en el nivel de ventas
impidiendo asi su posicionamiento en el sector industrial como confiable, segura y
moderna, por lo que con la implementacidon de las estrategias aqui descritas se podra
optimizar la imagen corporativa actual y trasmitir un mensaje acorde a las exigencias y
expectativas del consumidor permitiéndole lograr una ventaja competitiva ante la

competencia.
Fundamentos de la Propuesta

La propuesta se fundamenta principalmente en las estrategias que surgieron del analisis
DOFA anteriormente realizado pues, éste fue resultado de un minucioso estudio sobre la
situacion de la empresa y las exigencias del publico en cuanto a la identidad organizacional
de Segurilevel C.A.

Mision, Vision y Objetivos de la Propuesta

- Mision: Se persigue, a corto plazo, que la imagen corporativa de la empresa Segurilevel

C.A. sea ampliamente conocida en el mercado industrial de Valencia.
- Vision: A mediano plazo, se busca que la empresa Segurilevel C.A. sea reconocida

nacionalmente, resultando la captacidn de clientes nuevos y aumentando asi el indice de

ventas.
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Objetivo General:

Optimizar la imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A.

Objetivos Especificos:

- Desarrollar las estrategias de marketing para promocionar y optimizar la imagen

corporativa de la empresa Segurilevel C.A.

- Determinar la factibilidad técnica, operativa y econdmica de las estrategias de marketing

propuestas.

- Proporcionar a los empleados una induccién donde se les dara a conocer la identidad

corporativa de la empresa Segurilevel C.A.
- Estrategias de marketing para promocionar la imagen corporativa al publico

De acuerdo a los resultados obtenidos de la matriz DOFA (Cuadro 5) las estrategias de
marketing consistiran principalmente en tres importantes aspectos: Inversion en publicidad,
promocion de ventas y relaciones publicas, éstas se describen a continuacion:
Estrategia 1. Inversion de Publicidad

Gran parte de la publicidad se difunde a través de los medios de comunicacion, los
medios y la publicidad tiene una relacién de simbiosis que resulta beneficiosa e

imprescindible para ambas. La publicidad se transmite generalmente a traveés de medios de

comunicacion de masas tales como: television, prensa, internet, moviles entre otros.
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Lo que se desea lograr con esta estrategia es invertir en publicidad tanto en medios de
comunicacion escrita como prensa y revistas asi como en redes sociales en donde se
promocione el logotipo y servicios de la empresa Segurilevel C.A., estrategia que se llevara

a cabo de la siguiente manera:

- Publicidad en medios de comunicacién: Se invertird en anuncios publicitarios en prensa
regional Notitarde, asi como en la revista EI Mundo de la Seguridad, de gran demanda por
el sector industrial, para ello se recurrird a Agencias Publicitarias las cuales ofrecen el
servicio que varia segun las caracteristicas del anuncio, en este caso, el anuncio sera de 8,5
cm x 4 cm de un valor aproximado de disefio de mil trescientos bolivares (1.300 Bs.),
ademas del costo del anuncio en prensa regional seleccionado lo cual esta
aproximadamente en tres mil cuatrocientos (3.400 Bs.) quincenal con una estrategia de
publicacion cada quince dias. En el caso de la revista especializada EI Mundo de la
Seguridad, tendra una participacion de 8 publicaciones en el periodo de un afio con un costo

de trescientos cincuenta y seis por cada edicion (356Bs.)

- Publicidad en redes sociales: Para esta estrategia se invertira en la creacion y disefio de
pagina web y en anuncios publicitarios en las principales redes sociales como Facebook y
Twitter, la idea es que el publico objetivo pueda obtener informacion y preguntar sobre el
servicio desde la misma pagina web, asi como visualizar la imagen corporativa, al igual que
la empresa podra dar a conocer las promociones de sus productos y servicios a través de
ella. Para eso se recurrird a un Disefiador Grafico, cuyo costo es de aproximadamente tres
mil bolivares (3.000 Bs.) mensuales.

Estrategia 2. Promocion de ventas
La promocion de ventas es una herramienta de la mezcla de promociéon que se

emplea para apoyar a la publicidad y a las ventas personales; de tal manera, que la mezcla

comunicacional resulte mucho mas efectiva. Es decir, que mientras la publicidad y las
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ventas personales dan las razones por las que se debe comprar un producto o servicio,

la promocion de ventas da los motivos por los que se debe comprar lo méas antes posible.

Por todo ello, es imprescindible que los especialistas en mercado y las personas
involucradas en las diferentes actividades de marketing, conozcan en qué consiste
la promocion de ventas, las caracteristicas que la distinguen, su audiencia meta, los

objetivos que persigue y las herramientas que se pueden emplear.

La promocion de ventas incluye actividades como colocar exhibidores en las
instalaciones de nuestros principales clientes intermediarios, distribuir regalos y cupones
de descuentos a través de la pagina web, en este caso se incluyen los dos tipos de clientes

(intermediarios y cliente final).

Para lograr una promocion en ventas efectiva, Segurilevel C.A. debera proporcionar
a sus clientes un descuento del 10% en su préxima compra, bien sea por la compra de seis

(6) productos 0 mas o por la solicitud minima de tres servicios.

- Regalos a los clientes: Con el apoyo de la misma Agencia Publicitaria, se estampa el logo
de la empresa Segurilevel C.A. en articulos de utilidad para los clientes tales como
boligrafos, gorras, llaveros, entre otros, para ser entregadas como regalos por la adquisicion

del servicio o producto.

Para esta estrategia se tendra que invertir en el siguiente presupuesto: cien (100)
boligrafos por diecisiete bolivares con seis céntimos (17,6 Bs.) cada uno, cien (100)
llaveros por diecinueve bolivares con cincuenta céntimos (19,50 Bs.) cada uno, cien (100)
gorras unicolores bordadas por cincuenta y cinco bolivares (55 Bs.) cada uno. Para ser
obsequiados en el mes de diciembre por motivo a la navidad y fin de afio, haciéndoles un

pequefio reconocimiento por su lealtad y fidelidad que tienen hacia la empresa.
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Estrategia 3. Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacién estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones

presentes y/o futuras.

Las Relaciones Publicas implementan técnicas de negociacion, marketing vy
publicidad para complementar y reforzar su desempefio en el marco de un entorno social
particular y Unico que debe ser estudiado con maximo esmero para que esas acciones
puedan ser bien interpretadas y aceptadas por los distintos publicos a quiénes se dirige un
programa de Relaciones Publicas.

Esta estrategia consistira en crear y mantener una excelente comunicacion interna y
externa utilizando para ello la imagen corporativa de la empresa Segurilevel C.A.
fortaleciendo los vinculos tanto con su personal como su clientela actual, llevando a cabo

las siguientes acciones:

- Reforzar la identidad de la empresa: Esta accidn consiste en estampar y bordar el logotipo
de la empresa en la papeleria, uniformes y en todo material que utilice el personal en sus
funciones diarias, todo esto permitird incentivar el sentido de pertenencia del recurso

humano hacia la organizacion.

Para lograr esto se requerira del servicio de la Agencia Publicitaria las cuales
ofrecen 12 camisas bordadas para uniformes a un monto aproximado de cuatrocientos
cincuenta bolivares (450 Bs.) cada uno y de la papeleria por un monto de tres mil
setecientos diez bolivares (3.710 Bs) que incluye de 500 sobres, 500 hojas membretadas y

120 tarjetas de presentacion.
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- Gestionar las comunicaciones internas: En esta accion, se convocara desde los accionistas
hasta los vendedores a una reunién informativa en donde se les explicara las estrategias a
aplicar, sus responsabilidades en la ejecucion, los objetivos a lograr y el motivo de dicha
planificacion, procurando siempre la motivacion y la aplicacion de incentivos por el

desempefio realizado en base a estas metas.

- Gestionar comunicaciones externas: Esta accion consiste en dar a conocer la imagen
corporativa de la empresa Segurilevel C.A. a otras empresas e instituciones del sector
industrial ofreciéndoles promociones corporativas tales como descuento por compra
minima de productos y servicios ademas de los cupones de descuento a ofrecer mediante la
pagina web a fin de fortalecer las interacciones y aprovechar las ventajas que vendra
consigo a partir de estas alianzas estratégicas. El costo de esta estrategia es de cuatrocientos
veinte bolivares mensuales (420 Bs.) ya que se basa en telemarketing cuyo recurso es la

linea telefénica corporativa de la empresa.

- Factibilidad técnica, operativa y econdémica de las estrategias de marketing

propuestas

- Factibilidad Técnica: La empresa Segurilevel C.A. no necesitara de maquinarias o
tecnologias para llevar a cabo las estrategias propuestas, pues para el estampado y bordado
del logotipo en los materiales y articulos tanto para uso interno como para obsequiar a los
clientes asi como del anuncio en revistas, prensa y redes sociales, se contratard de los
servicios de una Agencia Publicitaria y de un Disefiador Gréafico, por cuanto, solo se
requerira de una computadora con acceso a Internet para supervisar las visitas al link en las
redes sociales y responder a las preguntas que los usuarios realicen por este medio.
Actualmente, la empresa Segurilevel C.A. cuenta con este equipo y con el personal que se

dedicara a esta importante tarea.
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- Factibilidad Operativa: Todos los miembros de la empresa Segurilevel C.A. deberan

participar en la ejecucion y cumplimiento de las estrategias de marketing asignando

actividades y responsabilidades especificas para no sobrecargar de trabajo y que se

obtengan los resultados esperados en cuanto a la captacion de nuevos clientes y, por

consiguiente, aumentar el nivel de ventas del servicio actual.

-Factibilidad Economica: La inversion que tendra que realizar la empresa para la ejecucion

de las estrategias de marketing sera aproximadamente la siguiente:

Cuadro 6. Recursos econdémicos a invertir

Inversion Costo Unitario Cantidad Costo Total

Disefio del anuncio publicitario 1.300,00 1.300,00

Costo del anuncio en prensa 3.400,00(2 publicaciones 6.800,00

Costo del anuncio en revista 356,00(8 ediciones 2.848,00

Creacion de pagina web y

Anuncios publicitarios en redes 3.000,00|1 mes 3.000,00

sociales

Renta Telefonica (telemarketing) 420,00|1 mes 420,00

Camisas Bordadas para uniformes 450,00(12 uniformes 5.400,00
4,68|500 sobres

Estampado del logo en papeleria 2,30|500 hojas membretadas 3.710,00
1,83|120 tarjetas de presentacion

Gorras unicolores bordadas 55,00{100 Gorras 5.500,00

Boligrafos estampados 17,60(100 Boligrafos 1.760,00

Estampado del logo en llavero 19,50(100 llaveros 1.950,00

Total Inversion

32.688,00

Fuente: Montero, R. y Belandria J. (2013).

El presupuesto mensual abarcard solo el costo de anuncio en periodico regional, en

redes sociales y renta telefénica haciendo un total de Bs.10.220, el resto de la inversion

durard de acuerdo a la buena administracion y uso del material, lo cual se retribuird en

nuevos clientes y ventas del servicio a corto plazo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el mundo actual, las empresas deben luchar con factores externos e internos para
lograr el éxito en sus objetivos. Para mantener un nivel de ventas, es decir mantener un
nicho en el mercado y un lugar en la mente de los consumidores para que los productos que
se comercializan, es necesario que las compafiias establezcan estrategias de marketing que
les ayuden a mantener un sitial en un segmento en el mercado. La imagen corporativa es
una herramienta de referencia para lograr estos objetivos ya que, se trata de los medios que
utiliza la empresa para transmitir al pablico los atributos positivos mediante la promocion
del logotipo y mensajes que impactan al publico e interfiere en la seleccion de una

determinada empresa de las multiples que existen en el mercado para decidir su compra.

Es l6gico que para lograr las metas propuesta de las organizaciones, se debe estar en un
constante proceso de innovacion y ajustes en los procesos de calidad, disefio y promocion
de sus productos de la mano con la imagen corporativa, no dejando que cualquier
competidor lleve una delantera inalcanzable. En tal sentido este esfuerzo continuo en el
mejoramiento apoyara la continuidad de la operatividad de la empresa a través del tiempo,
ademas debe difundirse de tal manera que los clientes asocien al logotipo con la
credibilidad, fiabilidad y calidad del servicio que ofrecen logrando asi una ventaja
competitiva ante otras empresas. El propdsito por el cual se disefiaron las estrategias de
marketing en la investigacion fue precisamente el de optimizar la imagen corporativa de la
empresa Segurilevel C.A. la cual a pesar de contar con un logotipo, no se hace uso de este
elemento para transmitir y promocionar sus atributos comerciales hacia el publico, lo que le

impide su posicionamiento en el sector industrial como confiable, segura y moderna.

Lo anteriormente sefialado se pudo confirmar con el desarrollo de la investigacion, en

donde inicialmente se determinaron los atributos de la imagen corporativa actual de la
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empresa aplicando un cuestionario a los clientes, personal administrativo y gerencial de
cuyas respuestas se corrobor6 que no transmite sus atributos positivos por lo que no influye
de manera esperada en la percepcion gque estos tienen sobre la empresa por consiguiente su
decision de compra es vulnerable a las estrategias aplicadas por la competencia, situacion
que causa el bajo nivel de ventas del producto y servicio.

En definitiva, todos los resultados arrojados tanto por el personal de la empresa
Segurilevel C.A. como de los clientes justificaron la necesidad de las estrategias de
marketing para optimizar la imagen corporativa, propuesta que consiste en tres importantes
aspectos: Inversion en publicidad, promocion de ventas y relaciones publicas, todo ello en
base de dar a conocer y optimizar la imagen corporativa en el mercado valenciano mediante
anuncios publicitarios en periddico regional, en redes sociales, estampar y bordar el
logotipo de la empresa en la papeleria, uniformes y en todo material que utilice el personal
en sus funciones diarias asi como en articulos de utilidad para los clientes tales como
boligrafos, gorras, llaveros, entre otros, para ser entregados como regalos por la adquisicién

del servicio o producto, ademas de gestionar la comunicacién interna y externa.

Finalmente, se concluye que en la presente investigacion se pudo confirmar la
necesidad de ejecutar las estrategias de marketing propuestas para optimizar la imagen
corporativa de la empresa Segurilevel C.A. cuyo presupuesto debe ser visto como

inversion, ya que los resultados se retribuirdn en mayores ingresos.
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Re

comendaciones

Los autores de la presente investigacion plantean las siguientes recomendaciones a

considerar por la empresa al momento de llevar a cabo las estrategias de marketing

propuestas.
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Se recomienda implementar cada una de las estrategias descritas en la propuesta
evaluando las posibilidades econdmicas y operativas que no afecten la estabilidad
financiera de la empresa, pues la idea es optimizar su imagen corporativa para obtener

resultados tangibles.

A fin de promover la participacion del personal en la ejecucion y cumplimiento de las
estrategias de marketing propuestas sera necesario dictar una charla informativa a todos

los miembros de la empresa Segurilevel C.A. acerca de los objetivos a lograr.

El uso del uniforme tanto para la empresa Segurilevel C.A., como para cualquier
organizacion, es una herramienta de gran relevancia como instrumento de imagen
corporativa para mostrar credibilidad y confianza ante el publico, aumentando ain mas
la seguridad que obtendra un servicio de calidad cuando en el uniforme esta estampado
el logotipo y el nombre del empleado, esos simples elementos influyen en la percepcion

y en la decision de compra.

Se recomienda también mantenerse al tanto de los cambios en el entorno, en las
exigencias del mercado y del publico a fin de idear nuevas estrategias que permitan
mantener el posicionamiento de la empresa la empresa Segurilevel C.A.en el sector

industrial que obtendra luego de ejecutar las estrategias de marketing.
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ANEXO A
UNIVERSIDAD DE CARABOBO )
FACULTAD DE CLIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES{_
SCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y CONTADURIA PU!
CAMPUS BARBULA

TLCES

ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA REFORZAR LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEGURILEVEL C.A.

Cuestionario dirigido al personal Administrativo y Gerencial de la empresa
Segurilevel C.A.

El presente cuestionario se aplica con fines académicos y tiene el proposito de
determinar los atributos de la imagen corporativa actual de la empresa Segurilevel C.A., las
respuestas obtenidas por usted seran de gran relevancia para disefiar las estrategias de
marketing propuestas en la investigacion realizada por Raquel Montero de C.1.: 18.061.904
y Alexander Belandria de C.1.:17.967.113, por consiguiente se requiere su participacion en
responder las diez (10) interrogantes que se plantean a continuacién seleccionando una de

las alternativas u opciones de respuestas, aquellas que mas se ajusten a la realidad.

Gracias de antemano por su participacion...

92



La imagen corporativa es una representacion mental que se hace cada individuo de los
atributos de una empresa; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir 0 no

con la combinacion de atributos ideal para el individuo.

[EEN

. ¢ Cual cree usted que son las cualidades positivas mas relevantes de la empresa?

(o3}

La confiabilidad que ofrece su personal

La calidad del servicio

Los precios

La competitividad

La direccion gerencial

R N W B o

No tiene cualidades positivas

Otro, indique

2. ¢ Laempresa Segurilevel C.A. posee material visual corporativo en sus

instalaciones?

5 | Totalmente de acuerdo

4 | Parcialmente de acuerdo

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | Parcialmente en desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo
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3. ¢La empresa Segurilevel C.A. posee un logotipo definido que refleje la identidad o

razon de ser de la empresa?

5 | Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Parcialmente en desacuerdo

4
3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2
1

Totalmente en desacuerdo

4. ;Como calificaria el logotipo de la empresa en cuanto al impacto visual que

produce?

3 | Alto impacto

2 | Mediano impacto

1 | Bajo impacto

5. ¢El personal de la empresa viste diariamente con un uniforme que represente la

identidad de la misma?

5 | Siempre

Casi siempre

Casi nunca

4
3 | Algunas veces
2
1

Nunca

. ¢ La papeleria de la empresa esta disefiada en base a la identidad corporativa?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

N W &~ O O

En desacuerdo

94



Muy en desacuerdo

7. ¢ La empresa tiene algun color que la represente?

5 | Totalmente de acuerdo

4 | Parcialmente de acuerdo

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | Parcialmente en desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo

8. ¢La empresa utiliza medios de comunicacion para publicitar los productos o
servicios?

5 | Siempre

4 | Casi siempre

3 | Algunas veces

2 | Casi nunca

1 | Nunca

9. ¢ Qué medios de comunicacién ha utilizado o utiliza la empresa para publicitar sus
productos y servicios al publico?

4 | Radio

3 | Television

2 | Internet

1 | Prensa regional

Otro, indique
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10. ¢ La atencidn al cliente es una de las cualidades que caracteriza la empresa?

5 | Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

RN W s~

Totalmente en desacuerdo
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ANEXO B
UNIVERSIDAD DE CARABOBO __
FACULTAD DE CLIENCIAS ECONOMICAS Y soc|A|_E§";jl'“ﬁ"',fs""
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA REFORZAR LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEGURILEVEL C.A.

Cuestionario dirigido a los clientes de la empresa Segurilevel C.A.

El presente cuestionario se aplica con fines académicos y tiene el propésito de
determinar su percepcién y expectativas ante la imagen corporativa de la empresa
Segurilevel C.A., las respuestas obtenidas por usted seran de gran relevancia para disefiar
las estrategias de marketing propuestas en la investigacion realizada por Raquel Montero de
C.1.: 18.061.904 y Alexander Belandria de C.1.:17.967.113, por consiguiente se requiere su
participacion en responder las nueve (9) interrogantes que se plantean a continuacién
seleccionando una de las alternativas u opciones de respuestas, aquellas que mas se ajusten

a la realidad.

Gracias de antemano por su participacion...

La imagen corporativa es una representacion mental que se hace cada individuo de los
atributos de una empresa; cada uno de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no
con la combinacion de atributos ideal para el individuo.
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. ¢ Cual cree usted que son las cualidades positivas mas relevantes de la empresa?

La atencion que ofrece su personal

La calidad del servicio

La competitividad

La direccion gerencial

1
6
5
4 | Los precios
3
2
1

No tiene cualidades positivas

Otro, indique

2. ¢(La empresa Segurilevel C.A. posee material visual corporativo en sus

instalaciones?

5 | Totalmente de acuerdo

4 | Parcialmente de acuerdo

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | Parcialmente en desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo

3. ¢El'logotipo de la empresa hace alusion a la calidad y servicio que ofrece?

5 | Muy de acuerdo

4 | De acuerdo
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3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | En desacuerdo

1 | Muy en desacuerdo

4. ;Ha observado al personal de la empresa vistiendo uniforme con el nombre o

colores corporativos de la empresa?

4 | Siempre

Alguna vez

3
2 | Rara vez
1

Nunca

ol

. ¢ La papeleria de la empresa esta disefiada para promocionar la identidad

corporativa?

5 | Totalmente de acuerdo

4 | Parcialmente de acuerdo

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | Parcialmente en desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo

. ¢Considera usted que es confiable el servicio que la empresa ofrece?

Muy confiable

Poco confiable

| N W O

Nada confiable

7. ¢ El personal de atencidn al clienteatiende de manera oportuna sus quejas,

inquietudes y sugerencias?
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Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

R N W B Ol

Nunca

8. ¢ Cuales de las siguientes areas o elementos cree usted que deberia mejorar la

empresa Segurilevel C.A.?:

4 | Atencion al cliente

3 | Eficiencia del servicio

2 | Precios

1 | Producto

Otro, indique

9. ¢ La empresa posee un flujo de comunicacién positiva, abierta y sincera en ambos

sentidos con la clientela?

5 | Totalmente de acuerdo

4 | Parcialmente de acuerdo

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 | Parcialmente en desacuerdo

1 | Totalmente en desacuerdo
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ANEXO C
VALIDACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y GERENCIAL

Titulo del Trabajo: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA REFORZAR LA
IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEGURILEVEL C.A.

CRITERIO JUICIOS
ITEM | CLARIDAD | CONGRUENCIA | ELIMINAR | MODIFICAR | ACEPTAR
Sl NO Si NO Si NO Sl NO Sl NO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Observaciones:

Nombre del Especialista

C.l: Firma

Profesion
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ANEXO D
VALIDACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

Titulo del Trabajo: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA REFORZAR LA
IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA SEGURILEVEL C.A.

CRITERIO JUICIOS
ITEM | CLARIDAD | CONGRUENCIA | ELIMINAR | MODIFICAR | ACEPTAR
Si NO Sl NO Sl NO Si NO Sl NO

©O©| O Nl o O &l W N

Observaciones:

Nombre del Especialista

C.l.: Firma

Profesion
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ANEXO E

LOGOTIPO DE LA EMPRESA SEGURILEVEL C.A.:

)SEGURILEVEL C.A

PRODUCTOS DE LA
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