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RESUMEN INFORMATIVO

Este trabajo de investigacion tiene como propoésito dar una solucion efectiva a la
situacion planteada, por el Salon de Belleza Rocio Hair Center, C.A., con respecto al
manejo de su identidad corporativa. Cabe destacar qué; en la actualidad presenta
fallas en el manejo de su identidad y su publicidad, ante clientes existentes y
potenciales; es por esta razon que se ha establecido como objetivo del presente el
disefio de su imagen e identidad corporativa como estrategia de posicionamiento en el
mercado actual, con la finalidad de optimizar sus operaciones en el mercado tomando
en cuenta la situacion actual de crisis, inflacion y oferta y demanda de servicios, la
propuesta se presenta de manera Idgica, para permitir el alcance de los objetivos
planteados el presente proyecto de investigacion se enmarca en la modalidad de
proyecto factible, se sustenta en el disefio de investigacion de campo, donde se
escogio una poblacion de 500 personas y una muestra del 10% del total de la
poblacion asimismo se utilizaron técnicas e instrumentos de recoleccién datos tales
como: observaciones directas, encuestas, revisiones bibliograficas, entre otras
acciones.

Descriptores:  disefilo, imagen  corporativa, publicidad, estrategia,
posicionamiento, mercado.
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INTRODUCCION

La imagen corporativa, es uno de los elementos mas importantes que existen
dentro del proceso de comercializacion y mercadeo de una organizacién, esto debido
a que la misma es la que permite la interaccién entre el cliente y la empresa, es decir,
la imagen corporativa, es la que permite el reconocimiento de la empresa dentro de un
mercado que maneja no solo a un conjunto de empresas, sino la competencia entre
diversas organizaciones que se encuentran en el ambiente comercial y buscan la
captacion de clientes, es por esta razon que mientras mas atractiva sea la imagen
corporativa de la empresa mucho méas ventaja tendra sobre su competencia en el

complejo mundo empresarial y comercial.

En este sentido, es necesario mencionar que la imagen corporativa, también es
parte fundamental dentro de la cultura organizativa y el buen desarrollo de las
relaciones organizacionales, esto motivado al hecho de que si los empleados se
sienten atraidos con la imagen corporativa, a su vez, se sentirdn identificados con la
organizaciéon y su desarrollo en el mercado, donde podran intervenir de manera
positiva en el funcionamiento de la actividad comercial de la empresa, tomando en
cuenta que uno de los principales elementos dentro de una organizacién son los
empleados y si son empleados que se consideren parte de la organizacion entonces,
tendrén no solo una imagen corporativa, sino una identidad que permita a los clientes
ubicar a la empresa donde se encuentre no solo por su logo, sino también por sus

empleados.

Partiendo de la premisa anterior, el presente trabajo de investigacion se realiza
con la finalidad de proponer el disefio de la imagen e identidad corporativa del Salon
de Belleza Rocio Hair Center C.A., como estrategia de posicionamiento en el
mercado. EI mismo se encuentra constituido por cuatro (04) capitulos que se definen

y explican a continuacion:
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Capitulo 1I: El Problema, contempla el planteamiento del problema, los

objetivos de la investigacion, la justificacion y el alcance de la investigacion.

Capitulo 1l1:Marco Teorico, define los antecedentes de estudio, las bases
tedricas y la definicion de conceptos basicos de la investigacion

Capitulo I11: Marco Metodoldgico, donde se muestra el tipo de investigacion,
el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra seleccionada y las técnicas de las

principales funciones instrumentos de recoleccion de datos a utilizar.

Capitulo 1V. Resultados; en el mismo, se presentan todos los elementos
disponibles que permiten la ejecucion y puesta en marcha de la propuesta dentro de lo
que se encuentran la presentacion, los objetivos, las actividades y las estrategias
desarrolladas.Por ultimo, se muestran las conclusiones, recomendaciones y las

referencias bibliograficas.

13



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema

En la actualidad, las empresas buscan la mejora de sus procesos de mercadeo y
comercializacién a través de diversas técnicas, métodos y herramientas, para lograr
mantenerse dentro de un mundo complejo, donde las innovaciones son el valor
agregado tanto para la oferta, como para la demanda en el competitivo mercado
comercial, el cual busca la satisfaccion entera del cliente y a su vez, lograr las

ganancias e ingresos necesarios para mantenerse a flote.

Dentro de este contexto, uno de los elementos mas importantes en el mundo
organizacional es el manejo y uso de la imagen corporativa, debido a que busca la
identidad tanto externa como interna de la empresa, donde los usuarios y el publico
en general se identifican con elperfil que refleja la organizacion o comercio, y se le
suman los bienes y servicios que ofrecen mas la atencién brindada, igualmente la
imagen interna afecta al empleado, debido a que refleja el sentido de pertenencia del

mismo con los servicios que presta como trabajador.

En este marco de ideas, a pesar de que la imagen corporativa es uno de los
elementos esenciales para el progreso y buen desempefio de la organizacion, las
empresas no toman en cuenta su importancia con respecto a su incidencia dentro del
buen funcionamiento de sus operaciones comerciales y como método de

identificacion para la captacion de clientes y su posicionamiento en el mercado.

De alli, que es necesario que las organizaciones tomen en cuenta las
necesidades tanto de sus clientes y publico en general, como de sus empleados y

trabajadores quienes indican sus necesidades y a su vez se identifican con el proceso
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productivo de la empresa o comercio que ofrece sus bienes y servicios, permitiendo
adquirir un estilo y una imagen que les da a conocerse en el mercado, de tal manera
de facilitar la identificacion de la misma con respecto al lugar, area y rama donde se

desempefian.

Partiendo de la premisa anterior, se tiene que el mercado venezolano no escapa
a estas situaciones, a pesar de ser un area completamente distinta al mercadeo de
otros paises, esto debido a que los venezolanos compran con la mirada y con
tendencias esnobistas, ya que el interés de los mismos se va en base a las novedades,
innovaciones o tradiciones, razon por la cual muchas empresas se sienten restringidas
a causa de las barreras que se presentan al momento de establecerse como tal, es por
eso que muchas de ellas se han visto sumergidas en la realizacién de diferentes
estrategias con el fin de conseguir los recursos y a su vez tener precios que los
ayudenaatraer posibles consumidores que logren hacer que se establezcan en el

mercado.

Asimismo, a pesar de que la identidad corporativa es la herramienta méas
utilizada por una organizacién ya que lamaneja para diferenciarse del resto, siendo el
signo de referencia que se distingue a la hora de visualizar los aspectos que desea que
impactenal publico y se concreta mediante cualidades definitorias, bien sea mediante
su rasgos fisicos, la visualizacién de su logotipo, estilocorporativo, o el uso de
merchandising; todavia existen empresas en el pais que no la utilizan como deberian

0 no comprenden la importancia de la misma.

Este es el caso del Salon de Belleza Rocio Hair Center, C.A; constituida en el
Tigre Estado Anzoateguiquesurge en el mercado a mediados del 2010 como una
empresa dedicada al ramo de la belleza personal, peluqueria, servicios de spa, entre
otras actividades, que por ser una empresa practicamente nueva al mercado no posee

identidad corporativa, lo que da como observacién el hecho de que esta empresa no
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posea una vision de lo que quiere ser como organizacion, al igual de no tener un
punto de vista como misidn de que es la estructura de servicios que ofrece al pablico,
repercutiendo en sus ventas y popularidad por la falta de estrategias que la ayuden a

mejorar su situacion.

Cabe destacar que el Saldn de Belleza Rocio Hair Center, C.A, adicionalmente
presenta dificultades con respecto a su imagen corporativa, su mision y su vision,
también se encuentra desprovista de un logo que represente todos sus servicios a
través de su identidad corporativa, por lo que a través del presente propondrd un
disefio de identidad corporativa con el fin de saber cual es su imagen deseada y
observar cual es en verdad su imagen ante el pablico para asi poder determinar su

real posicion existente en el mercado.

Es por esta razon, que la presenteinvestigacion se realiza con la intencion de
establecer la identidad corporativa de la empresa, asi como su misién, vision,
objetivos y logotipo de tal manera de establecer una relacion y un lazo entre los la
empresa, los clientes y el publico en general, de tal manera de mejorar sus ventas y
por consiguiente en su posicionamiento en el mercado.
1.2.Formulacion del Problema

En virtud de la investigacion, se plantea la siguiente interrogante:

¢Como impacta el disefio de la identidad corporativa del Salon de Belleza

Rocio Hair Center, C.A como estrategia de posicionamiento en el mercado?
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1.3.0bjetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Proponer el Disefio de la Imagen e identidad Corporativa como estrategia de
posicionamiento del Salon de Belleza Rocio Hair Center C.A., ubicado en el Tigre

Estado Anzoategui.

1.3.2.Objetivos Especificos.

- Diagnosticar la situacion de posicionamiento del salon de belleza Rocio Hair
Center C.A., con respecto a las demas empresas de la competencia en el Tigre,
Estado Anzoategui.

- ldentificar las Debilidades, fuerzas, oportunidades y amenazas de la empresa, a
través de una matriz DOFA que permita el disefio adecuado de estrategias para el
posicionamiento del mercado.

- Disefiar la imagen e identidad corporativadel salén de belleza Rocio Hair Center
C.A, para su posicionamiento en el mercado.

1.4 Justificacion de Investigacion

La identidad corporativa es una herramienta que da valor a una organizacion o
empresa, y a través de losafios estas se han visto inmersas en el desarrollo de su
imagen e identidad con el fin de mejorar la aceptacion en el mercado, y a su vez tener
mayor fidelidad con el publico y clientes potenciales, lo cual conlleva a la necesidad
de implementar estrategias para fomentar la identidad, siendo este un poderoso e
importante instrumento que permite a la empresa comunicar, personalizar, simbolizar
y demostrar su comportamiento traduciéndose en incentivos para la venta de

productos y servicios.
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En este sentido, a través de la presente investigacion se podra analizar el
impacto del disefio de la identidad corporativa como estrategia de posicionamiento en
el mercado. Es por eso que tomamos en cuenta la importancia que tiene la identidad
corporativa dentro y fuera de la empresa, para asi demostrar como la empresa se
presenta ante el publico objetivo.

En el entorno organizacional, el disefio de la identidad corporativa estimula y
fortalece el proceso de comunicacion no solo del Salén de Belleza Rocio Hair Center,
C.A., sino también al pablico con el que se relaciona. Ademas, de la busqueda de un
posicionamiento mas sélido en el mercado, y proporciona una herramienta eficaz para
asegurar la aplicacion correcta de todos los elementos que conformanelSalon de
Belleza Rocio Hair Center, C.A., lo que permite ser mas eficiente en todas las
actividades ejecutadas.

Con una identidad corporativa clara y definida, se emprende una mejor
identificacion de la empresa, donde sus servicios sean reconocidos, los trabajadores
consoliden el sentimiento de pertenencia, la cultura empresarial y exista la confianza
en los clientes, aceptacion por todo el publico, entre otros aspectos, hecho mismo que
facilitara alSalon de Belleza Rocio Hair Center C.A., la continuidad y el éxito en el
mercado de peluquerias, cosméticos, belleza y spa en Venezuela.

Igualmente el presente estudio, puede ser de gran ayuda para aquellos que
desean adentrarse a lo que es la identidad corporativa, siendo este el inicio de analisis
mas profundos sobre el uso de esta tactica en conjunto con el posicionamiento de un
producto o servicio, estudiar los pro y los contra y el beneficio a la hora de obtener un
vinculo y de qué manera prolongarlo en el tiempo para la satisfaccion plena de los
clientes.

Por ultimo se tendra una guia detallada que permita mejorar las condiciones
actuales con respecto al manejo de la imagen e identidad corporativa para el
posicionamiento de una empresa, asimismo se creard un documento que sirva como
antecedente investigativo para los alumnos de la Universidad José Antonio Péez;

ademas de servir como material de apoyo a los estudiantes de otras casas de estudio.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Tedrica

Dentro del marco tedrico de la investigacion, se describen las teorias que se
vinculan con el presente trabajo y que serd empleadas en el mismo para asi ejecutar
las investigaciones apoyandose en las bases teoricas, legales y antecedentes
nacionales e internacionales para ratificar y apoyar, la informacion recopilada y
alimentar la exploracién. De esta manera, dentro del marco teorico se encontraran los
antecedentes de la investigacién sustentados de ciertos trabajos de grados o
investigaciones similares de las cuales se toman informaciones y citas textuales de
autores y que guarden estrechamente relacion con el presente trabajo.

Para concluir Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006:40), definen el
marco tedrico como “el compendio de una serie de elementos conceptuales que sirven
de base a la indagacion por realizar”. Esto quiere decir que ayuda a precisar los
elementos conceptuales en la descripcion del problema y que nos sirven al momento

de realizar la investigacion.

2.2 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion tienen la particularidad de presentar
informacidn actualizada sobre la investigacion en el area. Segun Arias (1999:69)
describe que los antecedentes de la investigacion “son todos aquellos documentos
realizados con el objeto a estudiar, que hayan dejado conclusiones que puedan servir
de utilidad para la elaboracion de nuevos proyectos”.Es por eso que para llevar a cabo
la elaboracion del proyecto se hizo busqueda de indagaciones referentes que

suministraran los aportes necesarios para la realizacion del mismo, generando asi
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ideas y datos especificos que sirvieron de guia para la elaboracion de la presente
investigacion.

Pérez (2012), quien realiz6 una investigacion titulada: Imagen e ldentidad
Corporativa como Estrategia para el Posicionamiento de la Empresa Granja
Avicola Mi Karolina, C.A., en el Mercado Venezolano, presentado en la
Universidad José Antonio Paez (UJAP), para optar al titulo de Licenciado en
Mercadeo. Cabe destacar que elproyecto de investigacion se desarrolld bajo la
modalidad de proyecto de investigacion se desarrollé bajo la modalidad del proyecto
factible con disefio de campo, la investigacion tuvo como objetivo principal proponer
la imagen e identidad corporativa como estrategia de posicionamiento de dicha
empresa en el mercado venezolano.

Para dar cumplimiento al objetivo general de la investigacion se diagnostico la
situacion actual de la empresa con respecto a la Imagen e Identidad Corporativa que
posee y proyecta, utilizando como técnicas de recoleccion de datos la encuesta,
empleando el cuestionario como instrumento el cual fue aplicado a los catorce (14)
trabajadores que laboran en la empresa y su principal cliente de la empresa Seravian,
C.A., (1), quienes a su vez conforman la poblacion total, por otra parte se realiz6 una
entrevista a dos (2) personas que constituyen la Junta Directiva de la empresa,
seleccionadas por medio de una muestra intencional.

Siguiendo en el contexto, con ayuda de la observacion directa se efectué una
matriz DOFA para conocer las amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades que
posee la organizacion y asi desarrollar los aspectos que apoyaron la propuesta y
detectar los que necesitan ser fortalecidos para el progreso de la empresa, por ultimo
se procedid a realizar la propuesta del disefio de la identidad e imagen corporativa de
la empresa que va a servir de estrategia para su posicionamiento en el mercado.

Asimismo, cuando se habla de identidad corporativa, se debe hacer referencia
de igual forma a la imagen corporativa, debido a que las dos van aunadas al momento
de realizar el estudio de una empresa, bien sea mediante la formacion del disefio o el

refrescamiento de cualquiera de estas dos premisas por su estrecha relacion en cuanto
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al proceso de realizacion de logotipos, marca, tomar en cuenta la vision, mision y
diferentes variables que pertenecen al entorno de la empresa.

En este marco de ideas, se tiene que el aporte generado por el trabajo al
presente fue establecer cuales son los pasos y procedimientos estandar que se deben
manejar dentro de uno organizacion para poder conocer cuales son los elementos que
intervienen en el proceso de identidad corporativa y su manejo para la captacion de

clientes.

Asimismo, Escalona; Castillo y Sosa(2012), presentaron ante la Universidad
de Carabobo, una investigacion titulada: “Propuesta para el disefio de identidad
corporativa de la empresa JIT C.CA, ubicada en Valencia Edo.
Carabobo”.Presentadopara optar por el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas Este fue presentado como posible proyecto factible, teniendo una poblacion
y muestra de 16 empleados, siendo la misma finita. Los autores llegaron a la
conclusion de que en la actualidad uno de los principales problemas que presenta
dicha empresa se ve direccionada hacia la dificil diferenciacion de los productos que
ofrece, es por eso que la imagen corporativa adquiere una importancia fundamental
para ellos gracias a la creacion de valor como factor intangible estratégico en la
organizacion.

El aporte de este trabajo que aqui se transfiere, es que se encuentra
fundamentado en la importancia que tiene el manejo de la imagen corporativa en las
organizaciones y como esta da influencia al momento de la creacion de la identidad
corporativa, debido a que es la percepcion que se desea reflejar en el ambito interno y
externo de una empresa, tomando en cuenta el impacto que tiene la misma en el
publico interno y externo, en el manejo de las marcas, y en el posicionamiento de sus

productos en el mercado.

Igualmente, Godoy (2012); Presento como investigacion en su trabajo de grado

titulado: “Disefio de imagen e identidad corporativa para aumentar la
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participacion en el mercado de la empresa Diansa C.A.”, para optar por el titulo
de Licenciado en Mercadeo en la Universidad José Antonio Paez (UJAP), este trabajo
de investigacion tuvo como objetivo general el disefio de la imagen e identidad
corporativa de dicha empresa para aumentar su participacion en el mercado. La
metodologia fundamentada de esta investigacion fue proyecto factible, bajo una
investigacion de campo de tipo descriptiva, en el cual se estudio el estado actual de la
empresa y a su vez se generaron las estrategias que se requieren para mejorar su
participacion en el mercado. Su aporte fue fundamental debido a que se extrajeron
ideas y referencias necesarias para la elaboracion de la presente investigacion.

En el contexto, una empresa es una institucion capaz de ensefar, instruir y
capacitar a su personal en todos los aspectos en el que este pueda desenvolverse. Los
valores y creencias pertenecen a la cultura corporativa de una empresa la cual debe
difundir a lo largo de su trayectoria, es por eso que dichos semblantes deben
adquirirse a lo largo del tiempo con el fin de crear un valor significativo entre el
entorno interno y externo de la empresa.

No solo, sino también la empresa debe ser capaz de crear identificacion consigo
misma, y eso se logra mediante la creacion de sentimientos de pertenencia por parte
de los empleados, bien sea mediante los mitos, lemas y entre otros aspectos que
ayudan a crear esa significacion a la cual se refiere.

Todos estos aspectos tienen que ver con la identidad corporativa, debido que la
empresa debe mantener aquel aspecto que la diferencia de los demas y solo se logra
mediante la identidad. Tejada (1987:33) afirma que, en el proceso de diferenciacion
dentro del mercado y el sistema social, la identidad corporativa es el rasgo externo
mas visible de la empresa. Explica también que “la identidad exige una manifestacion
visual fisica, que es el rasgo externo mas visible de la empresa en el proceso de
diferenciacidn al entrar en la concurrencia del mercado o en el sistema social”.

En este sentido, se tiene que el anterior trabajo de grado sirve de referencia a la
presente investigacion con la finalidad de fortalecer a las organizaciones y empresas

con el manejo de su identidad corporativa, no solos como elemento distintivo y de
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identificacion interna de los empleados, sino como herramienta para ser competitiva

en el mercado, ante el manejo de la oferta y demanda de productos y servicios.

De la misma manera, Rotundo (2013). Disefio y desarrollo de la identidad y
manual corporativo para la empresa TGA Consultores, C.A. presento este
trabajado de grado para optar por el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas de Disefio en la Universidad Nueva Esparta, sede los Naranjos El Hatillo.
En esta investigacion se plantea inicialmente el refrescamiento de la imagen de la
empresa y a su vez verificar la serie de estrategias que van a mostrar mediante la
identidad corporativa de TGA Consultores C.A, con el fin de establecer su marca,
teniendo como objetivo principal el aumento de la cartera de clientes gracias el
refrescamiento de la imagen.

La metodologia empleada para la realizacion de esta investigacion fue la
busqueda de informacion exhaustiva que dieran las pautas para un buen disefio de
imagen para asi poder lograr dicho propésito a través de la elaboracion de un Manual
Corporativo. A través de la imagen d una empresa se crea el manual de identidad
corporativa, es por eso que esta investigacion se seleccioné como aporte al presente
trabajo, ya que se evidencia la importancia que posee un manual de identidad
corporativa dentro de una organizacion para su posicionamiento en el mercado.

También Costa (2000), agrega que “la identidad corporativa es un instrumento
fundamental de la estrategia de la empresa, de su competitividad y la elaboracion y la
gestion de este instrumento operativo no es solamente cuestion de disefio, sino que
constituye un ejercicio pluridisciplinar”

Por otro lado, Olins (citado por Van Riel, 1997), considera que la identidad
corporativa es la personalidad real que proyecta y refleja la empresa.Es necesario
establecer que el presente trabajo sirve de antecedente ya que no solo identifica a la
empresa con su imagen corporativa, sino que explica paso a paso como debe realizar
cada uno de los procesos necesarios para implementarla y utilizarla como herramienta

de captacion y satisfaccion de los clientes.
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Por dltimo Troconis(2014), presentd su investigacion titulada: “Plan de
Mercado para el Impulso de la Imagen e Identidad Corporativa de la Empresa
2M&M. C.A., ubicado en Valencia Edo. Carabobo”. El cual tuvo como finalidad
disefiar los elementos de una nueva imagen para esta empresa debido a que no
contaban con elementos de identidad visual corporativa; cabe destacar ademas que no
disponian de suficiente papeleria y no tenian un logo bien definido. La metodologia
utilizada se bas6 en un proyecto factible, el cual la técnica manipulada fue la de
recoleccion de datos mediante una encuesta conformada por el personal interno de la
empresa los cuales sumaban un total de cuarenta y seis trabajadores (46),
representado por un total de seis (6) item con respuestas concisas ( Si, No).

Los resultados arrojados permitieron a los investigadores concluir que la
imagen corporativa no estaba organizada adecuadamente, si no que contaban con in
logotipo que para su ventaja ya se encontraba posicionado en el mercado.

El aporte que se percibid por parte de este antecedente fueron los elementos de
identidad e imagen corporativa usados, y la importancia que se debe tener al pablico
externo para corregir las fallas que se puedan presentar mediante los cambios en el

entorno.

2.3. Bases teoricas

Dentro del marco tedrico de la investigacion, se describen las teorias que se
vinculan con el presente trabajo y que serd empleadas en el mismo para asi ejecutar
las investigaciones apoyandose en las bases tedricas, legales y antecedentes
nacionales e internacionales para ratificar y apoyar, la informacién recopilada y
alimentar la investigacion. De esta manera, dentro del marco tedrico se encontraran
los antecedentes de la investigacion sustentados de ciertos trabajos de grados o
investigaciones similares de las cuales se toman informaciones y citas textuales de

autores y que guarden estrechamente relacion con el trabajo de investigacion.
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Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2006:40), definen el marco tedrico
como “el compendio de una serie de elementos conceptuales que sirven de base a la
indagacion por realizar”. Esto quiere decir que ayuda a precisar los elementos
conceptuales en la descripcién del problema y que nos sirven al momento de realizar

la investigacion.

2.3.1. Identidad Corporativa

Se empezara por definir lo que significa Identidad Corporativa: “Es el conjunto
coordinado de signos visuales por medio de los cuales la opinién publica reconoce y
memoriza a una entidad, un grupo o una institucion.” (Gregory 1991: 60-61).

La Identidad corporativa es una herramienta valiosa en la vida de una empresa.
El arte de una empresa consiste en penetrar esta barrera de seleccion con su imagen
corporativa, aungue solo tenga éxito con un pequefio porcentaje de publico. En el
forum de disefio, expertos mencionan varias definiciones sobre identidad corporativa.
Todo se cita en el libro Manual de Identidad Corporativa:

“La identidad corporativa es un aglutinador emocional que mantiene unida a la
empresa...es una mezcla de estilo y estructura, afecta a lo que haces, donde lo haces y
como explicas lo que haces”.

“Es un vehiculo que da una proyeccion coherente y cohesionada de una
organizacion...una comunicacion visual sin ambigledades”.

“Todo lo que una empresa tiene, hace y dice es una expresion de la identidad
corporativa”.

La identidad corporativa esta disefiada para tener un efecto total positivo en la
imagen corporativa. Una meta de la identidad corporativa es impactar, y continuar
haciéndolo, constantemente en forma positiva.

Una buena identidad corporativa influye a una posicién favorable en el mercado
y el seguir manteniendo esa imagen bien cuidada son ayudas inapreciables para que
una organizacion tenga éxito frente a la competencia. Una discusion general del

termino identidad corporativa implica una investigacion de los varios tipos de
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comportamiento humano que definen la imagen o identidad de un individuo en

relacion con su entorno.

2.3.2. Imagen Corporativa

La opinidn que se tiene de la empresa se le conoce como imagen corporativa, es
decir todo lo que la empresa es para los clientes, trabajadores, proveedores, etc. Es
por eso gue es tan importante que se posea una imagen corporativa y a través de ella
comunicar y mostrar la empresa.

Klaus Schmidt define el concepto de imagen como el conjunto de creencias y
asociaciones que poseen los publicos que reciben comunicaciones directas o
indirectas de personas, productos, servicios, marcas, empresas 0 instituciones. La
imagen es una representacion mental y virtual. Es una toma de posicion emotiva.
Puede haber casos en que una razon logica y material haya articulado una imagen
positiva 0 negativa, pero esta razon se transforma en todos los casos en creencias y
asociaciones; y la imagen configurada es siempre un hecho emocional. (Schmidt,
1995: 59)

La imagen de una empresa tiene un mensaje de tipo denotativo y connotativo,
el significado denotativo son todos los elementos que sirven para mostrar dicha
imagen, tales como la papeleria, el personal, etc. Y el significado de connotativo la
percepcidn que tiene el pablico debido al emprefio que pone la empresa para mostrar
su imagen.

La definicion de imagen corporativa establece que las personas, los productos,
los servicios, las marcas, las empresas y las instituciones generan imagen. Todas las
cosas generan una imagen, las cotidianas y también las que no conocemos aunque
sabemos que existen. Hay hechos de comunicacion planificados como tales (la forma
de vestir, una marca, un aviso) y otros que comunican aunque esta no sea su mision
principal (el precio de un producto, la forma de expresarse, la opinién de un tercero).
(James: 1991:27)
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Segun Paul Hefting, menciona que la imagen corporativa “es la personalidad de
la empresa, lo que la simboliza, dicha imagen que estar impresa en todas partes que
involucren a la empresa para darle cuerpo, para repetir su imagen y posicionar esta en
su mercado.”(Hefting, 1991:15)

Toda empresa se encuentra estructurada de acuerdo a las normas establecidas;
si este no es el caso, se van haciendo como propias. Alex Visser comenta “Una
empresa u organizacion es como una persona: se viste, se comunica y tiene cierto
estilo; en resumen una imagen corporativa.”(Visser, 1991:158) esta imagen quedara
en el recuerdo de toda aquella persona relacionada con la empresa, ya sea clientes,
proveedores o personal de la misma. Y la identidad corporativa es todo aquello que
ha estado en contacto con el publico o que se encuentra a disposicién. Como lo son:
el logotipo, uniformes, atencion al cliente, desde la oficina, al trato personal.

De acuerdo con el especialista en imagen Victor Gordoa: la imagen es la figura,
representacion, semejanza y apariencia de una cosa.

De la misma manera, Ben Boss(1991)define imagen corporativa como:
Un proceso complejo, se desarrolla como algo natural y
queda determinada por la actitud general de los directivos y
empleados de una empresa. Ricardo Musatti, consejero de
Olivetti, escribié en una ocasion que las empresas que son
mas conscientes de sus propias responsabilidades y objetivos
ponen a contribucién una gran cantidad de medios en su
empefio por lograr la expresion mas clara posible de su
identidad corporativa. La imagen de la empresa deberia
proyectarse tan clara como les sea posible. Asi su publico
meta reconocera la marca e intentar atraer al publico confuso
que podria llegar a formar parte de nuestros clientes.” (p.40)

Una imagen corporativa puede estar bien planeada con un programa de
identidad corporativa. El primer contacto que tenemos en los negocios es impersonal,
es decir mediante un signo, cartel, el disefio de un paquete, una carta, todos estos son

elementos de la identidad corporativa. (Carter, 1993:10)
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2.3.2.1. Elementos de la Identidad Corporativa

Gregory en el libro de Marketing Corporatelmage (1991:60-61) comenta que
los elementos bésicos de la identidad corporativa son el nombre y el logotipo (la
marca y el simbolo) distintivo de la empresa. Son los elementos visuales, los cuales
son implantados con la finalidad de encontrar uno acorde a la identidad de la
empresa, estos simbolos indican de alguna manera lo que es la empresa. La identidad
corporativa es también un reglamento de lo que es la empresa, un documento que
establece como la empresa se ve a si misma, y la percepcion general de como el
publico ve a la empresa. La identidad corporativa esta basicamente dividida en cinco
grupos de signos, los cuales se complementan e intervienen en la comunicacion.

- Signos linguisticos: es la parte verbal, el nombre de la empresa que el disefiador
convierte en un modo de escritura exclusiva, llamado logotipo.

- Logotipo: es la forma de escritura caracteristica con que se representan las
nomenclaturas: razén social o nombre legal, nombre comercial, nombre del grupo,
etc.

- Signos iconicos: es la marca grafica o distintivo figurativo de la empresa.

“La manera de hacer conocer un objeto a otro, es presentarle el propio objeto,
de manera que pueda percibir por la vista, el oido, el olfato, el gusto y el tacto. Todo
lo que constituye la naturaleza de ese objeto. En su defecto se puede presentarle una
imagen, es decir otro objeto que se parezca al primero lo méas posible y despierte los
sentidos de la misma manera. A este segundo objeto le Illamamos icono.”
RolandBarthes(1964)

“El icono esta ligado al objeto significado por la similitud, un objeto o un ser
representado por un dibujo, una pintura, una escultura, etc. El principio es el de la
similitud, de la reproduccidn de las formas, exacta o aproximada. (Barthes, 1964:72)

Barthes (1964:96) también menciona que cuando se habla de grados de

iconicidad de un icono estamos eludiendo a los grados o niveles de semejanza con el
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objeto, es decir que estos grados van de la representacion fiel de un objeto, donde su
representacion y su mayor grado de iconicidad se presenta en una fotografia del
objeto, pasando a un dibujo analitico y posteriormente distanciandose en su fidelidad
del modelo, en la medida que va perdiendo ese <realismo> y alcanza su menor grado
de iconicidad, el referente cuando llega a una representacion esquematica, donde solo
quedan sus rasgos pertinentes y que denominamos pictograma.

- Simbolo: es la identidad visual, el simbolo es un grafismo distintivo que posee tres

clases de funciones: simbolica, identificadora y estética.
- Elemento Cromatico: es el color o los colores que la empresa adopta como

distintivo emblematico. (Gregory, 1991:66)

2.3.2.2. Mision

La misidon es el motivo, proposito o razon de ser de la existencia de una
empresa u organizacion porque define Lo que pretende cumplir y hacer en su entorno
0 sistema social en el que actGa, asi mismo el para quién lo va a hacer. y es
influenciada en momentos concretos por algunos elementos como la historia de la
organizacion, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, asi como
también de los factores externos del entorno, los recursos disponibles, y sus
capacidades distintivas.

Complementando ésta definicion, se cita un concepto de los autores Thompson
y Strickland que dice:

Lo que una compaiiia trata de hacer en la actualidad por
sus clientes a menudo se califica como la mision de la
compafiia. Una exposicién de la misma a menudo es (til
para ponderar el negocio en el cual se encuentra la
compafiia y las necesidades de los clientes a quienes trata
de servir.

2.3.2.3. Vision
Es una de las premisas en el proceso de planeacion de una empresa, esta define

las metas que se pretenden conseguir en el futuro, siendo de forma realista y
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alcanzable, puesto que la propuesta de vision tiene un caracter inspirador y
motivador. Para la definicion de la vision de dicha empresa, es de gran ayuda dar
respuesta a las siguientes preguntas: ¢qué quiero lograr?, ;donde quiero estar en el
futuro?, ¢para quién lo haré?

Segun Arthur Thompson y A. J. Strickland, el simple hecho de establecer con
claridad lo que esta haciendo el dia de hoy no dice nada del futuro de la compaiiia, ni

incorpora el sentido de un cambio necesario y de una direccion a largo plazo.

2.3.4. Teoria de Manuales

Para Lazaro, citado por Catacora,(1997:315), plantea que los manuales
“representan un medio de comunicar decisiones de la administracion, concernientes a
organizacion, politicas y procedimientos”.

Un manual es el documento que contiene la descripcion de actividades que
deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de
dos o mas de ellas. También incluye los cargos que intervienen en el proceso

precisando su responsabilidad y participacion.

2.3.4.1. Importancia de los Manuales

La creacion e implementacion de los manuales dentro de una organizacion,
surge por la necesidad de documentar las actividades desarrolladas por los
empleados, de esta forma las personas involucradas en el proceso pueden tener acceso
a la informacidn y al mismo tiempo, la misma pueda ser aplicada correctamente.

Al respecto cabe citar a Catacora, (1997:95), a través de un parafraseo; quien
plantea que la documentacion de los sistemas se realiza por las siguientes razones:
» Sistematizar las relaciones entre los integrantes de una organizacion.
* Instruir a los empleados acerca de aspectos tales como: objetivos, politicas, normas,
procedimientos, funciones y autoridad.
« Servir de guia para la ejecucion de las tareas de los empleados.

* Servir de guia para la evaluacion de la eficiencia operacional.
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* Sistematizar los procedimientos que se emplean en la empresa.
» Normalizar el desarrollo de las tareas.
« Servir de guia para el entrenamiento de personal de reciente ingreso.

Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas, que
contribuyen a la normalizacion de las operaciones y documentacion de la empresa.
Estos a su vez, benefician tanto al personal como a la compafia, evita la
concentracion de informacion en una sola persona, y facilita el desarrollo de las
funciones de todo el personal vinculado con el proceso, indistintamente que sea un

empleado nuevo o no.

2.3.4.2. Tipos de Manuales

Los diferentes tipos de manuales dentro de una empresa pueden variar de
acuerdo a su finalidad. Segun Catacora,(1997:186), a través de un parafraseo de su
clasificacion de los manuales en el contexto de la organizacion es el siguiente: De

sistemas, métodos y procedimientos manuales:

2.3.4.2.1. Manuales de Técnicas
Este tipo de manual, se enfoca en la explicacion de pautas dirigidas que deben

seguirse para el desarrollo de una técnica especifica.

2.3.4.2.2. Manuales de Actividades
En este caso, este manual esta dirigido a determinar y explicar al personal, los

pasos a seguir en las diferentes situaciones y/o escenarios de trabajo.

2.3.4.2.3. Manuales de Organizacién
A través de este manual, se detalla los aspectos que abarca la estructura de la
organizacion, areas relacionadas, responsabilidad de los empleados, y su desarrollo se

efectlia con la ayuda de los organigramas y la descripcion de los cargos.
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2.3.4.2.4. Manuales de politicas
Este tipo de manual esta enfocado en los lineamientos a seguir dentro de una
compafiia, es decir, son normas que en forma declarativa, marcan pautas especificas

de acuerdo al departamento donde se encuentre.

2.3.4.2.5. Manuales de Normas y Procedimientos

Esta clasificacion se refiere a los tipos de manuales dirigidos a explicar las
pasos a seguir, en forma detallada y especifica, en los diferentes procesos que se
desarrollan en una compaiiia, de acuerdo a la relacion responsable/accion.

El desarrollo del presente estudio, se enfoca dentro de la clasificacion de un
“Manual de Normas y Procedimientos”, debido a la necesidad de documentar los
procedimientos del Salon de Belleza Rocio Hair Center, C. A. En tal sentido, un
parafraseo de lo explicado por Catacora, (1997:105), expresa que:

Los manuales tienen como objeto sistematizar las relaciones entre los
integrantes de una organizacion, instruir a los empleados en distintas areas de la
organizacién, servir de guia para los empleados en la ejecucion de sus trabajos y por
ultimo en la evaluacion de la eficiencia operacional.

Un Manual de Normas y Procedimientos, contiene informacion y ejemplos de
formularios y autorizaciones, al mismo tiempo que contribuye al correcto desarrollo
de las actividades dentro de la empresa, y permite conocer el funcionamiento de las
organizaciones ya que en ellos se describen las tareas, ubicacion, requerimientos y los
puestos responsables de su ejecucion, lo cual facilita el adiestramiento y capacitacion
del personal.

De igual forma, los manuales de normas y procedimientos contribuyen a la
eficiencia de los empleados, sefialando cuales son sus actividades y como
desarrollarlas, evitando duplicidades en los procesos y ayudando a determinar de

forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
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2.3.4.2.6. Manual de Identidad

El Manual de Identidad Corporativa, es la recopilacion de una imagen y la
identidad Corporativa, el cual se encarga de facilitar a nivel global todo lo
concerniente a la empresa u organizacion. (Brahan, 1991).Este manual debe estar al
alcance de todos los departamentos de la empresa y de quienes puedan estar
interesados o influir en el proyecto. En las grandes empresas, el manual corporativo
suele ser muy completo, incluyendo todas las situaciones en que se vayan a utilizar
los tipos de letra, el logotipo y las imagenes.

En este sentido, el manual de identidad visual corporativa es el conjunto de
normas a las que los responsables de la imagen corporativa y la comunicacion
cultural recurren para unificar criterios y normalizar el manejo de la imagen gréfica y
corporativa de la empresa. El objetivo es promover la identidad visual en la forma

mas conveniente, consistente y eficiente.

2.3.4.2.6.1. Elementos que componen un Manual de Identidad Corporativa
Existen manuales muy desarrollados, con explicaciones extensas de usos y
costumbres de los elementos visuales de la identidad de una marca, y manuales mas
concisos con normas claras que lo explican de manera detallada y concisa.Sea cual
sea su extension, en él se deben detallar las medidas y proporciones de cada uno de
los elementos que lo componen.Entre ellos, los tres elementos claves que componen

un manual de imagen corporativa y que no deben faltar son:

2.3.4.2.6.2. Logotipo

La significacion de éste conforme a los valores de una marca, debe casar
totalmente con la apariencia que resulte del trabajo de un disefiador en cualquier
soporte.Un logo disefiado de manera sencilla, ademas de aportar una fécil
comprension, facilita la tarea de adaptacion y aplicacion en diferentes soportes

manteniendo su significado.
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2.3.4.2.6.3. Colores corporativos

La identidad corporativa, se define en primer término segun su seleccion de
colores. Estos deben estar basados en un trabajo de tinta plana o tonos pastel (como la
gama de colores Pantone).No obstante, es posible que se permitan tonalidades
alternativas que no trastornen el mensaje de la identidad corporativa. En tal caso,
habria que incluir también estas recomendaciones en el manual.

La significacion del color en imagen corporativa tiene mucho que decir, y su
aplicacion en los diferentes soportes puede hacer que esta varie. Por ello, es
imprescindible aplicar los porcentajes adecuados (CMYK o RGB).

2.3.4.2.6.4. Tipografias

Como segundo condicionante de la transmision de una identidad corporativa
coherente, tenemos la tipografia o estilo de letra.Un buen manual de identidad
corporativa, incluye este tercer elemento como definicion imprescindible.Las
tipografias a aplicar en los contenidos corporativos de diferentes formatos y aplicados
a distintos soportes, han de seleccionarse correctamente acorde con la imagen
corporativa que se desea transmitir, y generalmente deben pertenecer a una misma

familia tipografica.

2.3.5. Estrategias
Segun Bruce Henderson (2008): “Es la busqueda deliberada por un plan de

accion que desarrolle la ventaja competitiva de un negocio, y la multiplique”.

Formular la estrategia empresarial, y luego implementarla, es un proceso
dindmico, complejo, continuo e integrado, que requiere de mucha evaluaciéon y

ajustes.Formular la estrategia de una organizacion, implica tres grandes pasos:

Determinar donde estamos: analizar la situacion tanto interna como externa, a

nivel micro y macro. Para esto son Utiles herramientas como la matriz DOFA,
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Determinar a donde queremos llegar: esto implica establecer la mision, vision,
valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de negocio;
Determinar como llegar hasta alli: es decir, el plan estratégico la serie de decisiones

gue se deben tomar, basadas en factores como:

Qué productos y servicios ofrecer
Qué demandas del mercado satisfacer
A qué segmento de clientes atender
Qué tecnologia utilizar (o desarrollar)
Qué método de ventas utilizar
Qué forma de distribucion utilizar
Qué area geografica atacar
De nada sirve contar con una fabulosa estrategia, si esta no se lleva a cabo.

Implementar el plan implica una serie de pasos:

Asignar 'y procurar los recursos necesarios: financieros, humanos, tiempo,

tecnologia, entre otros.

Establecer la estructura humana: puede ser una estructura jerarquica de comando,

equipos multi-funcionales, entre otros.

Establecer responsabilidades: cada tarea o proceso debe ser responsabilidad de una

persona o un equipo.

Manejar el proceso: evaluar los resultados, y hacer los ajustes necesarios.

En los ultimos 50 afios hay un término que ha marcado un claro protagonismo

en todos los &mbitos empresariales: el management.
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Management es un vocablo poliédrico de procedencia anglosajona, utilizado para
designar en lenguaje universal a la gestion empresarial. No tiene una traduccion
especifica a ninguna otra lengua. Se ha traducido a la lengua espafiola,
indistintamente, como Administracion, Gerencia, Direccion, Gestion, Direccion
Integrada, Gestion Integrada. De ellos se han utilizado mayormente en nuestro medio
Administracion, Gerencia, Direccion y Gestion. Estos conceptos han devenido, a la
larga, en sindnimos; pese a los grandes esfuerzos que se ha hecho por diferenciarlos,

quizas porgue en todos estan presentes las funciones basicas de la direccion..

Administracion: Viene del latin “AD” (direccidon para, tendencia para) y
“Ministrare” subordinacion, obediencia) (Corominas, 1995). Surgié en la época
primitiva, conjuntamente con el individuo. Ya en las formas de organizacion de
nuestros ancestros, recoleccion de alimentos, distribucion de actividades, pueden
apreciarse formas primarias de administracion. Luego se presento en la Antigiiedad y

en las Edades Media, Moderna y Contemporanea.

En esta Gltima comienza a estudiarse como una disciplina cientifica, a través
de la Administracion Cientifica del Trabajo y los estudios de Taylor y Fayol. Segun
Chiavenato, Fayol define el acto de administrar como: planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar (Chiavenato, 2000). Es visto por un gran nimero de autores
como la técnica que busca obtener resultados de méxima eficiencia, por medio de la
coordinacion de personas, cosas Yy sistemas que forman una empresa; la cual persigue
siempre un fin eminentemente préactico: obtener resultados. Chiavenato lo ve como la
conduccion racional de las actividades de una organizacion. Considera que su
principal tarea se basa en interpretar los objetivos propuestos y transformarlos en
accion a traves de cada una de las funciones basicas, alcanzando esos objetivos de la
manera mas adecuada a la situacion de la organizacion (Chiavenato, 2000). Para

Menguzzato y Renau, 1989, es un proceso global de toma de decisiones.

36



Gerencia: Es un término mucho méas moderno. Viene del latin Genere que
significa Dirigir (Corominas, 2005) y ha sido objeto de maltiples acepciones. Muchos
autores coinciden en que es un proceso que implica la coordinacion de todos los
recursos disponibles en wuna organizacion (humanos, fisicos, tecnolégicos,
financieros), para que a través de los procesos de planificacion, organizacion,
direccion y control, se logren objetivos previamente establecidos. El profesor
Augusto Uribe, 2005, citado por Restrepe, (2008:2), define la gerencia como “el

manejo estratégico de la organizacion”.

Entre los matices diferenciadores de ambos términos, podemos ver que “en
algunos paises la administracion esta mas referida a lo publico y lo gerencial a lo
privado” (Restrepe, 2008:1). En otros, sin embargo, “a la gerencia muchos expertos
le estan dando una connotacion mas externa, mas innovadora y de mayor valor
agregado, en contraste con la administracion, a la que consideran mas interna, mas de

manejo de lo existente o de lo funcional” (Restrepe, 2008:1).

Este autor considera que al gerente le corresponde una mirada al entorno, de
modo que la organizacion pueda generar desarrollo, tomar recursos y producir mas
recursos, mientras que al administrador le corresponde mas el mantenimiento y
conservacion. Refiere del profesor Carlos Valencia su concepcion del gerente “para
enfrentar lo horizontal, lo transversal de la organizacion”, y afirma que a la
administracion se le concibe como algo “funcional o vertical” (Restrepe, 2008). Una
gran cantidad de autores ve la administraciébn como un concepto tradicional y a la

gerencia y la gestién como conceptos modernos, de notable actualidad.

Direccion: Procede del latin Dirigiere, derivado de Regere que significa regir,
gobernar (Corominas, 1995). Es la funcién por medio de la cual se ponen en marcha
las actividades programadas, la accion de dirigir o dirigirse. Puede ser también la
predisposicion hacia un lugar determinado (L6pez, 2004). Se considera la funcién
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gerencial en la que se logra la realizacion efectiva de lo planeado, materializada a

través de la autoridad del administrador y de la toma de decisiones.

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales, guiar a un grupo de individuos para lograr los objetivos de la
empresa. Algunos autores la ven equivalente a la administracion, ya que al dirigir es
cuando se ejercen de una manera mas representativa las funciones administrativas.
Segun Chiavenato, “dirigir es conducir la empresa, teniendo en cuenta los fines y
buscando obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que ella
dispone, es asegurar la marcha de las seis funciones esenciales” (Chiavenato,
2000:80). Para Mintzberg la direccion es “el proceso mediante el cual las personas
que estan formalmente a cargo de organizaciones completas o parte de las mismas,

tratan de dirigir o al menos orientar lo que hacen” (Mintzberg, 1991:15)

Gestion: Viene del latin Gestio - Gestionis que significa ejecutar, lograr un
éxito con medios adecuados (Corominas, 2005). Para Heredia es un concepto mas
avanzado que el de administraciéon y lo define como “la accion y efecto de realizar
tareas —con cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a una finalidad” (Heredia,
1985:25). Segun Rementeria es la “actividad profesional tendiente a establecer los
objetivos y medios de su realizacidon, a precisar la organizacion de sistemas, a
elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal” (Rementeria,
2008:1).

Al respecto Rementeria agrega que en el concepto gestién es muy importante la
accion del latin actionem, que significa toda manifestacion de intencidén o expresion
de interés capaz de influir en una situacion dada. Para él, el énfasis que se hace en la
accion, en la definicion de gestion, es lo que la diferencia de la administracion. No
considera la gestion como una ciencia disciplina; sino como parte de la

administracion, o un estilo de administracion.
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Pese a que algunos consideran la gestion como una ciencia empirica antigua, y
que las modernas escuelas de gestion tuvieron sus antecedentes en los trabajos de la
Direccion Cientifica, solo es a partir de la segunda mitad del siglo XX que comienza
el boom de la gestién con los trabajos de Peter Drucker. Desde entonces ha sido vista,
indistintamente, como “un conjunto de reglas y métodos para llevar a cabo con la
mayor eficacia un negocio o actividad empresarial” (Espasa Calpe, 2008, p. 1), como
una “funcion institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman
una organizacién” (Restrepe, 2008:2), que enfatiza en la direccion y el ejercicio del
liderazgo, o como un “proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una
variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacion” (Ponjuan,
1998:55).

Julia Mora, 2007, citada por Restrepe, (2008:2), plantea dos niveles de gestion:
uno lineal o tradicional, sinénimo de administracion, segun el cual gestion es “el
conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso o para lograr un
producto determinado” y otro que se asume como direccion, como conduccion de

actividades, a fin de generar procesos de cambio (Restrepe, 2008).

En base a todos los conceptos anteriores y, de acuerdo con los fines de esta
investigacion, la gestién se asume como el conjunto de procesos y acciones que se
ejecutan sobre uno o mas recursos para el cumplimiento de la estrategia de una
organizacion, a través de un ciclo sistémico y continuo, determinado por las
funciones bésicas de planificacion, organizacion, direcciébn o mando y control. A
continuacién se abordan con mayor detenimiento estas funciones y su relevancia en
la optimizacion de los resultados organizacionales que es el propdsito supremo de la

gestion.
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2.4. Definicion de Términos Basicos

Comunicacion Corporativa: Es un instrumento de gestion por el cual una
institucion comunica a un publico interno o externo, a fin de dar a conocer su mision,

vision y lograr establecer empatia entre ambos.

Cultura Corporativa: Es un conjunto de percepciones, habitos, valores, actitudes,
sentimientos, creencias, tradiciones y formas de interaccion entre los grupos

existentes en todas las organizaciones.

FODA: Es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de una empresa en
su mercado (situacion externa) y de las caracteristicas (situacion interna) de la misma,

a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Estrategia de Marketing: Estrategia que sigue una organizacion para cumplir sus
objetivos de marketing y define los principios generales por los que las unidades de

negocio esperan conseguir sus objetivos en el mercado-objetivo.

Identidad: Es el la mezcla de rasgos propios de un individuo o de una comunidad.

Estos rasgos caracterizan al sujeto o la colectividad frente a los demas.

Identidad Corporativa: es la manifestacion fisica de la marca. Hace referencia a los

aspectos visuales de la identidad de una organizacion.

Imagen Corporativa: Se refiere a como se percibe una compafiia. Es una imagen

generalmente aceptada de lo que una compafiia significa.

Mercado: Es la situacion o el lugar de encuentro entre los vendedores y

compradores, donde se realiza el intercambio de bienes o servicios.
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Nombre: Conforma esa parte de la marca se puede pronunciar. Es la identidad verbal

de la marca.

Posicionamiento: Es el lugar que ocupa la marca en la mente de los consumidores y
la imagen cuando se compara con el resto de los productos, servicios 0 marcas
competidoras, ademas indica a lo que los consumidores piensan sobre las marcas que

existen en el mercado.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

Dentro de todo proyecto de investigacion existen bases a nivel metodoldgico
que le permitan llevarse a cabo, ademas de permitirle identificarse dentro de una
clasificacion especifica de investigacion que indique el propdsito de estudio, el nivel
estratégico que se tienen y las caracteristicas que posee. Partiendo de esta premisa se
tiene que el presente trabajo se encuentra enmarcado dentro del tipo de investigacion
de proyecto factible debido a que es una situacion que tiene una solucion viable, esto

determinado a través de la siguiente premisa:

La Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL) en su manual del

afio (2010), define el proyecto factible de la forma siguiente:

El proyecto factible consiste en la elaboracion de una propuesta de
un modo operativo viable, o una solucién posible a un tipo de
problema préctico, para satisfacer las necesidades de una
institucion o grupo social. La propuesta debe tener apoyo, bien sea
de una investigacién de tipo documental; y puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. (p. 19).

Asimismo, se tiene que este documento investigativo se sustenta en un enfoque
documental ya que se obtuvieron algunos datos e informacion contenida en el mismo
por medio de informacion tangible y editada en libros, trabajos de grado, revistas,

sitios web, entre otros.
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Igualmente para Sabino (2008), la Investigacion Documental es:

Aquella que permite obtener datos dispersos en el espacio, es decir,
estad apoyada por documentos con el tema propuesto, tomando en
cuenta las fuentes de datos, utilizando todas las informaciones
disponibles, ademas puede cubrir una amplia gama de fendmenos,
ya gue no se basa en los hechos a los cuales el mismo tiene acceso,
sino que puede extenderse a abarcar una experiencia inmensamente
mayor. (P. 90).

3.2. Disefio de la Investigacion

Con el fin de recolectar la informacién necesaria para responder a las preguntas
de investigacion (bien sea cualitativa o cuantitativa, de las Ciencias Sociales o de las
Fisicas), el investigador debe seleccionar un disefio de investigacion. Esto se refiere a
la manera préactica y precisa que el investigador adopta para cumplir con los
objetivos de su estudio, ya que el disefio de investigacion indica los pasos a seguir
para alcanzar dichos objetivos. Es necesario por tanto que previo a la seleccion del
disefio de investigacion se tengan claros los objetivos de la investigacion.

Las maneras de cdmo conseguir respuesta a las interrogantes o hipotesis
planteadas dependen de la investigacion. Por esto, existen diferentes tipos de disefios
de investigacion, de los cuales debe elegirse uno o varios para llevar a cabo una
investigacion particular (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2000; Castillo, 2005).

En este sentido la presente investigacion se considera descriptiva, debido a que
se basa en pruebas estadisticas para conocer caracteristicas de los datos recogidos, y

asi obtener mayor veracidad y exactitud a la hora de demostrar los mismos.
Por su parte Sabino(2008), comenta lo siguiente:
La preocupacion principal radica en describir algunas

caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos y
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fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner de
manifiesto la estructura y el comportamiento. (p.69).

Dentro de este marco de ideas, Sabino (2008), define: “Los Disefios de Campo,
son los que refieren a los métodos a emplear cuando los datos de interés se recogen
en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador.”
(p.89). La presente investigacion es de campo debido a que los datos fueron
recolectados utilizando diversas técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
directamente desde el lugar donde se determind cual es la situacion problematica

existente dentro del Salén de Belleza Rocio Hair Center, C.A.

3.3. Fases Metodologicas de la Investigacion

3.3.1. Fase I: Diagndstico de la situacion de posicionamiento del salon de belleza
Rocio Hair Center C.A., con respecto a las demas empresas de la competencia en
el Tigre, Estado Anzoategui.

Dentro de esta fase se tomaran en cuenta la poblacion y la muestra para
determinar las fallas y debilidades existentes, asi como entender cuales son las
necesidades con respecto a la imagen corporativa de la empresa y su posterior
captacion de clientes.

Cabe destacar, que la poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase,
limitada por el estudio. Al respecto Ramirez. T (2009), dice que "la poblacion, es la
reunion de individuos, objetos, entre otros, que pertenece a una misma clase, con la
diferencia que se refiere a un conjunto limitado por el &mbito del estudio a realizar"
(P.87). En estadistica una muestra estadistica (también llamada muestra aleatoria o
simplemente muestra) es un subconjunto de casos o individuos de una poblacion
estadistica.

Las muestras se obtienen con la intencién de inferir propiedades de la totalidad

de la poblacion, para lo cual deben ser representativas de la misma. Para cumplir esta
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caracteristica la inclusién de sujetos en la muestra debe seguir una técnica de
muestreo. En tales casos, puede obtenerse una informacién similar a la de un estudio
exhaustivo con mayor rapidez y menor costo.

La presente investigacion fue llevada a cabo en el salon de belleza Rocio Hair
Center C.A., con respecto a las demas empresas de la competencia en el Tigre, Estado
Anzoategui., donde la Poblacidn se encuentra constituida por los empleados y algunos
clientes de la empresa, que forman un universo de 500 personas y por consiguiente
para el presente proyecto se tom6é como muestra al 10% de la totalidad de la
poblacion anteriormente descrita.

La observacion directa fue realizada en el Salon de Belleza Rocio Hair Center,
C.A, donde se pudo constatar la situacion problematica presentada que es la falta de
disefio de la identidad corporativa de la empresa como estrategia de posicionamiento
en el mercado.

Igualmente se aplicd una encuesta a la poblacion seleccionada que son los
empleados y algunos clientes de la empresa, tomandose como muestra la totalidad de
la poblacién; igualmente se realizd un cuestionario Tipo Escala de Likert con

respuestas tipo abanico con cinco opciones de seleccion multiple.

3.3.2. Fase Il: Identificacion de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, y
Amenazas de la empresa, a través de una matriz DOFA que permita el disefio
adecuado de estrategias para el posicionamiento del mercado.

Para cumplir con esta fase de la investigacion, se utilizara toda la informacién
recopilada a través de las distintas técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y
se plasmaran en una matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA); el cual es un instrumento donde se analizan los factores internos y por tanto
controlables del programa o proyecto y los factores externos, considerados no
controlables.
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Igualmente, dentro de esta fase de la propuesta se tendran en cuenta la
utilizacion de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para establecer cuales

son los aspectos de factibilidad vigentes y que permiten la viabilidad de la propuesta.

En toda investigacion, es de suma importancia la recoleccion de datos e
informacion para su desarrollo, ya que con estos fundamentos se puede determinar
como sera la puesta en marcha de la propuesta a fin de cubrir las necesidades reales

existentes en el area.

3.3.3. Fase 11l: Disefio de la imagen e identidad corporativa del salon de
belleza Rocio Hair Center C.A, para su posicionamiento en el mercado.

Dentro de esta fase se crearan los diversos lineamientos estratégicos que
permitiran la creacion de una imagen corporativa de Rocio hair Center, C.A y
adicionalmente y se crearan estrategias y métodos que se daran a conocer a través de
un manual de procedimientos que explique a cabalidad cuales son las necesidades y
cémo deben ser cubiertas de manera eficiente, eficaz y productiva dentro de la

organizacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Partiendo de lo dicho por Encinas (2009), “los datos en si mismos tienen
limitada importancia, es necesario “hacerlos hablar”, en ello consiste, en esencia, el

analisis e interpretacion de los datos.”(p.369)

Igualmente Selltiz (2009), define de la siguiente forma:

El propdsito del anélisis es resumir las observaciones
Ilevadas a cabo de forma tal que proporcionen respuesta a
las interrogantes de la investigacion. La interpretacion,
mas que una operacion distinta, es un aspecto especial del
analisis su objetivo es "buscar un significado mas amplio a
las respuestas mediante su trabazon con otros
conocimientos disponibles, que permitan la definicion y
clarificacién de los conceptos y las relaciones entre éstos y
los hechos materia de la investigacion.

La relacion entre analisis e interpretacion y la forma especifica que toman, tanto
separada como conjuntamente, varian de un estudio a otro”, dependiendo de los
distintos esquemas o niveles de investigacion y, fundamentalmente, del disefio
propuesto. Los datos, a partir de los cuales el investigador inicia el analisis, son
diferentes segun el nivel de elaboracién realizado, el cual depende de la naturaleza
del problema de investigacion y, consecuentemente, del tipo de investigacion;

también de las técnicas y procedimientos seguidos en la elaboracion.
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4.2.Fase |. Diagnostico de la situacion de posicionamiento del salon de belleza
Rocio Hair Center C.A., con respecto a las demas empresas de la competencia en

el Tigre, Estado Anzoategui.

Dentro de esta fase se determinaron las fallas existentes con respecto al
conocimiento de la importancia que tiene la imagen e identidad corporativa como una
estrategia de posicionamiento en el mercado para la organizacion, esto a través de la
aplicacion de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos tales como, la
observacion directa por medio de la lista de cotejo, el registro fotografico y la escala
de Lickert, a través de los cuales se determinaron los rasgos de trabajo existentes en
el &mbito de la imagen corporativa, tomando en cuenta el procedimiento que se
realiza actualmente por la empresa y el procedimiento que se deberia aplicar segun

las normativas.

Igualmente se pudieron comprobar algunos de los problemas especificados
durante el planteamiento del problema, de tal manera que se puedan lograr los
cambios en el area de mercadeo de la empresa, resultante del disefio y cambio de la
imagen corporativa. En este sentido, después de haber realizado y aplicado las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Lo anterior, corresponde a la alternativa B, segun el cuadro XX Escala de Lickert;
esta escala representa un tipo de instrumento de medicion o de recoleccién de datos
quedisponemos en la investigacion social; es una escala para medir las actitudes y
consiste en unconjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicita la reaccionde los Individuos, los cuales se detallan en el siguiente

cuadro:
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4.2.1. Escala de Likert.

ALTERNATIVA OPCION
5 | Muy de acuerdo
4 | De acuerdo
ALTERZAT'VA 3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (afirmacion)
2 | En desacuerdo
1 | Muy en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
ALTERE'AT'VA Neutral (afirmacion)

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Definitivamente si

Probablemente si

ALTERNATIVA Indeciso(afirmacion)

C
Probablemente no

Definitivamente no

Completamente verdadero

VERDADERO

ALTERNATIVA

D Ni falso, ni verdadero (afirmacién)

FALSO

RPINWIROIFRPINW|~ O l\)‘

Completamente falso

Fuente: Vésquez (2017)

Instrucciones

8 Lea detenidamente cada una de las preguntas planteadas
8§ Marque con una equis (X) las respuestas seleccionadas por usted
§ Considere solo una alternativa

§ Responda de manera objetiva
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal

Tabla 1. item 1

N° | Caracteristicas

1 | El modo en el que se realiza mi trabajo, es decidido
segln mis prioridades

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 1

Modo en que se realiza el Trabajo
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: Este resultado indica que el 23% de las personas encuestadas considera que
esta totalmente de acuerdo, el 23% de acuerdo, 23% neutral considerando que el
modo en que se realiza su trabajo es decidido por ellos segun sus prioridades, por otra
parte el 15% estd en desacuerdo y un 16% totalmente en desacuerdo ya que
consideran que no deciden el modo de realizar su trabajo segun sus preferencias.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 2. item 2.

N° | Caracteristicas 2
D

2 | Laorganizacion de mi trabajo es una tarea
exclusivamente mia

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 2
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: A través del presente grafico se puede reflejar que el 33% de la
organizacion esté totalmente de acuerdo, el 25% de acuerdo, 17% neutral en que las
tareas y actividades diarias realizadas por el personal de la empresa, son establecidas
por ellos mismos tomando en cuenta las necesidades y prioridades existentes en el
area de trabajo y por ultimo el 17% en desacuerdo, 8% totalmente desacuerdo en que
las tareas no son decididas por ellos mismos.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 3. item 3.

N° | Caracteristicas 2
D

3 | Tengo la capacidad adecuada para realizar las tareas que
me asignan

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 3

Capacidad para realizar el trabajo
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Fuente: Vazquez (2017)

Anélisis: Dentro de las respuestas obtenidas en el presente item, se puede observar
que el 42% esta totalmente de acuerdo, el 25% de acuerdo, el 17% neutral se
consideran suficientemente capacitadas para realizar las labores que se encuentran
desarrollando, ademas que creen que la organizacion les brinda una gran confianza en
el desempefio de sus actividades cotidianas, por otra parte el 8% en desacuerdo y 8%
totalmente en desacuerdo.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal

Tabla 4. item 4.

N° | Caracteristicas

4 | En mi area y departamento de trabajo, compartimos
conocimientos e informacion.

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico4

Manejo de la Informacién y
Conocimientos
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Fuente: Vazquez (2017)

Anélisis: Para el manejo de este item, a pesar de que el 42% estd totalmente de
acuerdo, el 8% de acuerdo, 8% neutral que en el area de trabajo existe animo para
compartir informaciéon y conocimientos entre ellos, hay un grupo de 8% en
desacuerdo y un 34% totalmente en desacuerdo que considera que existe egoismo y
personalismos dentro del grupo de trabajo por lo que es necesario tomar en cuenta los
puntos de vista y los motivos de aquellos que no se sienten conformes con el
ambiente laboral preponderante.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal

Tabla 5. item 5.

N° | Caracteristicas

5 | En el trabajo todos nos llevamos bien

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 5
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: Dentro de esta pregunta, el 42% estd totalmente de acuerdo, el 25% de
acuerdo, el 17% neutral, consideran que existe una muy buena relacion entre los
compafieros de labores y compafieros de otras areas de la empresa, donde se puede
demostrar el buen manejo y desempefio de las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa, sin embargo el 8% en desacuerdo y el 8% totalmente en
desacuerdo de que el trabajo se llevan bien.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal

Tabla 6. item 6.

N° | Caracteristicas

6 | Tengo confianza en mis comparieros de trabajo

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 6

Relacion entre comparieros de labores
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: Dentro de la respuesta obtenida, el 42% totalmente de acuerdo, el 25% de
acuerdo y el 17% neutral se puede observar que los empleados que laboran dentro de
la empresa Rocio Hair Center, C.A; se consideran como un equipo de trabajo donde
se valora el comparierismo y la confianza entre comparieros de labores para buscar un
mejor desempefio de sus tareas y el logro de los objetivos trazados dentro del
departamento. Por otro lado el 8% en desacuerdo y el 8% totalmente en desacuerdo
en que no existe confianza en el area laboral.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 7. Item 7.

N° | Caracteristicas 2
D

7 | Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas
que trabajan en la empresa.

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 7
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: Es necesario hacer notar, que el 50% esta totalmente de acuerdo, el 8% de
acuerdo, el 8% neutral de que se sienten muy bien dentro de su grupo de trabajo, lo
que se ve reflejado a través de los colores naranja, azul y rojo del grafico,
demostrando que existen excelentes relaciones laborales y por lo tanto un buen
espiritu de trabajo en equipo, més todavia, existe un grupo de un 17% en desacuerdo
y un 17% totalmente en desacuerdo de que no se encuentra conforme con las
relaciones laborales que se manejan actualmente, creando un ambiente de
incomunicacion dentro del area de trabajo y estableciendo que no existe ni espiritu de
comunicacion, ni espiritu de trabajo.

Dimension 1
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1. Comportamiento del Personal

Tabla 8. item 8
N° | Caracteristicas 2
D
8 | El jefe logra que mis compafieros y yo trabajemos como
un verdadero equipo
Fuente: Vasquez (2017)
Graéfico 8
Vision del Jefe
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Fuente: Vasquez (2017)

Analisis: En esta pregunta el 42% totalmente de acuerdo, el 8% de acuerdo y 8%
neutral contestd que se sentian satisfechos y consideraban que en su jefe es un
verdadero lider que logra que todos sus empleados trabajen como un verdadero
equipo de trabajo demostrado a través de los colores rojo, azul y naranja del gréfico,
también existe un grupo mas pequefio de 34% desacuerdo, 8% totalmente en
desacuerdo que no se sienten identificados con su jefe por lo que no consideran que
formen parte del equipo de trabajo, visualizado a través de los colores verde y fucsia.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 9. item 9

N° | Caracteristicas 2
D

9 | En esta empresa se toman en cuenta las opiniones de los
trabajadores y empleados

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 9
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Dentro de este item, existe un grupo bastante importante de 42 %
totalmente de acuerdo, 8% de acuerdo, 8% neutral de los empleados encuestados
reflejados con los colores rojo, naranja y azul, que se siente satisfecho con la forma
en como la empresa toma en cuenta sus opiniones y propuestas, mas también hay
contradicciones con otro porcentaje reflejado de 34% en desacuerdo y 8% totalmente
en desacuerdo con los colores verde y fucsia, que no se siente tan identificado con la
forma de tomar las opiniones de los empleados y sus proyectos de trabajo, refiriendo
asi, que deberia existir mas equidad en este ambito.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 10. item 10

N° | Caracteristicas 2
D

10 | En esta empresa hay comunicacion interpersonal
entre todos

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 10
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: En esta pregunta, el 33% totalmente de acuerdo, el 8% de acuerdo, y el
17% neutral determina que existen tanto empleados que consideran que existe una
buena comunicacion interpersonal entre ellos reflejado por los colores naranja, azul y
rojo, como el 34% en desacuerdo y el 8% totalmente en desacuerdo de los empleados
gue no existe ningun tipo de comunicacién y se sienten fuera del equipo de trabajo,
que se reflejan con los colores verde y fucsia, por lo que es necesario determinar
cuales son las fallas existentes dentro del grupo de labores, para establecer la técnicas
y estrategias necesarias para corregir las mismas.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 11. item 11

N° | Caracteristicas

11 | Hay exceso de trabajo

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 11
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Dentro del contexto de este item, se pudo determinar que el 33%
totalmente, el 17% de acuerdo, el 8% neutral de las personas encuestadas visualizado
con los colores rojo, naranja y azul, existen suficientes labores diarias para cada
empleado, mas existe un grupo de trabajadores de 34% en desacuerdo y un 8%
totalmente en desacuerdo que considera que la carga de trabajo es excesiva y deberia
ser menor, definido por los colores verde y fucsia, mostrando nuevamente el contraste
entre empleados satisfechos e insatisfechos dentro del area de labores diarias.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 12. item 12.

N° | Caracteristicas 2
D

12 | Tengo el tiempo para realizar los trabajos asignados

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 12
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Andlisis: En este grafico a través, se muestra que el 50% totalmente de acuerdo, 8%
de acuerdo, 8% neutral considera que maneja el tiempo necesario para realizar todas
las labores asignadas dentro del trabajo que corresponde para cada dia, mas algunos
reflejando el 25% en desacuerdo, y el 9% totalmente en desacuerdo con los colores
verde y fucsia, consideran que al ser su trabajo excesivo, tampoco les alcanza el
tiempo para poder desenvolverse con mas eficacia y eficiencia, por lo que es
necesario determinar cuales son las molestias que los aquejan de tal forma de
determinar cuales son las tecnicas mas idéneas para complementar las estrategias a
utilizar.

61



Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 13. tem 13.

N° | Caracteristicas 2
D

13 | En la empresa hay un buen ambiente laboral

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 13

Ambiente Laboral de la Empresa
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: La mayoria de los empleados encuestados mostrados por los colores
naranja, azul y rojo, considera que el 41% esta totalmente de acuerdo, el 17% de
acuerdo, 17% neutral, considera que existe un buen ambiente laboral dentro de la
empresa en general, mas es necesario determinar que existen 17% en desacuerdo, y el
8% totalmente en desacuerdo reflejados con los colores fucsia y verde, que poseen
una percepcion distinta que considera que no hay un buen ambiente de labores y por
lo tanto es hostil ejecutar las tareas diarias dentro de la empresa, por lo que es
necesario determinar la raiz de sus inconformidades de forma de mejorar las actitudes
de los mismos.

62



Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 14. item 14.

N° | Caracteristicas

14 | Dentro de las labores del trabajo, parece que nunca
tengo tiempo libre

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 14
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Analisis: Existe una percepcion del 25% totalmente de acuerdo, 17% de acuerdo, 8%
neutral donde consideran que no manejan el tiempo suficiente para el manejo de sus
labores cotidianas, por lo que el 25% esta totalmente en desacuerdo y el otro 25% de
acuerdo de que en ocasiones se sienten abrumados y malhumorados esto reflejado a
través de los colores verde y fucsia, por lo que piensan que no tienen tiempo libre
para descansar y poder relajarse debidamente.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 15. item 15.

N° | Caracteristicas

estrés, debido a las exigencias del trabajo

15 | Muchos de los trabajadores de la empresa, sufren de | ‘ ‘ ‘ ‘

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 15
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Andlisis: Partiendo de la premisa anterior el 25% totalmente de acuerdo, el 17% de
acuerdo, el 8% neutral, considera que no tenian tiempo suficiente para la realizacion
de sus labores diarias, su sentimiento de maltrato y exceso de trabajo los lleva a sufrir
de estrés, reflejado a través de los colores fucsia y verde, que el 25% esta en
desacuerdo y el otro 25% totalmente en desacuerdo por lo que es necesario
determinar cuales son sus necesidades para calmar un poco sus niveles de molestia y
ayudar a superar los inconvenientes que se presentan a la hora de ejecutar sus
funciones como empleados.
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Dimension 1

1. Comportamiento del Personal
Tabla 16. tem 16.

N° | Caracteristicas

16 | Las personas con cargos supervisores en adelante
tratan igual a todos los que trabajamos en esta
empresa.

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 16
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Andlisis: Dentro de esta pregunta, se puede determinar que el 17% totalmente de
acuerdo, el 25% de acuerdo, 25% neutral, consideran que aunque los empleados con
cargos de supervisores tratan por igual a todo el personal demostrado en el grafico
por los colores rojo, naranja y azul, existen excepciones del 25% en desacuerdo, el
8% totalmente en desacuerdo indican que molestan y demuestran ciertas preferencias,
por lo que en ocasiones se sientes relegados a un segundo plano los cuales se reflejan
a través de los colores verde y fucsia, por lo que es necesario establecer reglas donde
los empleados con cargo de supervisores, no muestren empatias con un grupo
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solamente, sino mas bien sean objetivos, amables y traten con cortesia a todo el
personal en general.

Dimension 2

2. Imagen Corporativa
Tabla 17. item 17.

N° | Caracteristicas

En esta empresa continuamente adoptamos mejores

17 métodos para hacer el trabajo

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 17
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16%

ETD
oD
mN
m DA
ETDA

Fuente: Vasquez (2017)

Analisis: Aunque el 25% totalmente de acuerdo, el 17% de acuerdo, 25% neutral
reflejados en el grafico con los colores rojo, azul y naranja, considera que
continuamente se adoptan mejores métodos para hacer el trabajo, maés existen 17%
en desacuerdo, y un 16% totalmente en desacuerdo que no piensan igual y creen que
a forma de trabajar debe mejorar para hacer sentir mejor al personal y asi ofrecer un
mejor desempefio de sus labores, los mismos se encuentran reflejados en el gréfico
por los colores verde y fucsia.
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Dimension 2

2. Imagen Corporativa
Tabla 18. Item 18.

N° | Caracteristicas

18 | En la empresa todos estamos abiertos al cambio | | | | ‘

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 18
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Fuente: Vasquez (2017)

Analisis: Dentro de este item, se puede notar que el 17% totalmente de acuerdo, 17%
de acuerdo, 16% neutral, considera que la empresa esta abierta a los cambios,
mientras que la mayoria de los encuestados con el 25% en desacuerdo, y el otro 25%
totalmente en desacuerdo reflejados con los colores fucsia y verde, no piensa que en
el departamento donde se labora estén abiertos al cambio, por lo que es necesario
hacer un sondeo que permita determinar cuales son las necesidades basicas tanto del
area de trabajo como de los empleados, para buscar la aceptacion del cambio de
forma de trabajo, proporcionando asi un mejor desempefio laboral y mejores
relaciones interpersonales.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 19. Item 19.

N° | Caracteristicas

19 | Me siento identificado con la empresa

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 19
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: la mayoria de los empleados encuestados con un 33% totalmente de
acuerdo, 17% de acuerdo y 17% neutral considera que su imagen corporativa los
identifica, aunque un 17% en desacuerdo, otro 16% totalmente en desacuerdo
considera que se podria mejorar de tal manera de ser mas visible en el mercado
productivo regional y nacional, lo que se convertiria en una forma de incentivar y
animar al personal que labora en sus departamentos o areas de trabajo.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 20. Item 20.

N° | Caracteristicas

20 | Laempresa se encuentra bien posicionada en el mercado

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 20
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: la mayoria de los empleados encuestados con 25% totalmente de acuerdo,
el 17% de acuerdo, 25% neutral reflejados a través de los colores naranja, azul y
rojo, consideran que la empresa se encuentra bien posicionada en el mercado
productivo regional, pero un grupo de 17% en desacuerdo, 16% totalmente en
desacuerdo consideran que debe haber una mejora en las condiciones de la imagen
corporativa actual podrian impulsar nuevamente a la empresa tomando en cuenta las
condiciones socioeconomicas actuales del pais.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 21. Item 21

N° | Caracteristicas

21 | Laimagen de la empresa me identifica con la empresa

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 21
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Anélisis: Existe un grupo de empleados encuestados de un 34% totalmente de
acuerdo, 8% de acuerdo, 25% neutral considera que se identifican con la imagen de la
empresa, por otro lado un 25% en desacuerdo, y 8% totalmente en desacuerdo
reflejados con los colores fucsia y verde, considera que las labores que desempefian
dentro de la institucion, indica que no se sienten pertenecientes a la imagen
corporativa de la institucion.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 22. Item 22

N° | Caracteristicas

22 | Me siento identificado con la imagen y la empresa

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 22

Identificacion - Imagen
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Dentro de esta pregunta, se tiene que el 10% totalmente de acuerdo,10% de
acuerdo, 20% neutral se sienten identificados con la imagen y la empresa, por otra
parte hay un 30% en desacuerdo y otro 30% totalmente en desacuerdo identificados
con los colores fucsia y verde, considera que no se sienten identificados con la
empresa, debido a que consideran que podria mejorarla.
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Dimension 3
2. Identidad Corporativa

Tabla 23. Item 23

N° | Caracteristicas

La crisis actual mantiene muy bajas la fidelidad de los

23 clientes con la empresa

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 23
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Los empleados de la empresa consideran que el 50% esta totalmente de
acuerdo, el 8% de acuerdo, 8% neutral de que la actual crisis socioecondémica que se
encuentra atravesando el pais, afecta las ventas y la estabilidad econémica de la
organizacién, mientras un 9% en descuerdo, y un 25% totalmente en desacuerdo
reflejados con los colores verde y fucsia, por lo que consideran necesarias estrategias
y herramientas que los ayuden a reposicionarse en el mercado nuevamente.
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Dimension 3
2. Identidad Corporativa

Tabla 24. Item 24

N° | Caracteristicas

24 Actualmente la empresa presente inconvenientes, ya que
no posee mucha clientela

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 24
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Fuente: Vasquez (2017)

Analisis: Los encuestados respondieron con un 17% esta totalmente de acuerdo, 17%
de acuerdo y 25% neutral considera que actualmente la empresa presenta
inconvenientes, por otro lado el 25% estd en desacuerdo y 16% totalmente en
desacuerdo reflejados con los colores verde y fucsia, por lo que es necesaria, la
creacion de estrategias y herramientas que los ayuden a subir y reposicionarse en el
gusto de la clientela.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 25. Item 25

N° | Caracteristicas

o5 La imagen de la empresa es acorde con los tiempos que
se encuentran viviendo

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 25
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: En este grafico se puede observar que el 8% esta totalmente de acuerdo, 8%
de acuerdo, 25% neutral que la imagen de la empresa esta bien, mientras un 25% en
desacuerdo y otro 34% totalmente en desacuerdo reflejados a través de los colores
fucsia y verde, consideran que la empresa no presenta una imagen acorde con los
tiempos que se encuentran viviendo econdémica y productivamente, debido a que no
Ilama la atencion, ni se identifica con los clientes.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 26. Item 26

N° | Caracteristicas

La imagen corporativa, es interesante para la posible

26 clientela

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 26
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Siguiendo con la linea anterior, los empleados reflejados en el grafico con
un 8% totalmente de acuerdo, 8% de acuerdo, 25% neutral consideran que la imagen
corporativa es interesante para la posible clientela, por otra parte un 25% en
desacuerdo y un 34% totalmente en desacuerdo reflejados con los colores fucsia y
verde, consideran que la imagen corporativa es poco interesante tanto para la clientela
existente y la posible clientela que pueda adquirir la empresa.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 27. Item 27

N° | Caracteristicas

La institucion destina los recursos suficientes para

27 mejorar la imagen corporativa de la empresa.

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 27
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Manteniendo la linea de respuestas de las dos preguntas anteriores, en esta
pregunta el 8% esta totalmente de acuerdo, 8% de acuerdo, 25% neutral de que la
empresa posee los recursos para la mejora de la imagen corporativa, por otro lado
25% en desacuerdo, 34% totalmente en desacuerdo, reflejados a través de los colores
verde y fucsia en el gréfico, de sienten completamente que la empresa no invierte
suficiente en la mejora de la imagen corporativa y a su vez el crecimiento laboral y
productivo de la misma.
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Dimension 2
2. Identidad Corporativa

Tabla 28. Item 28

N° | Caracteristicas

8 El area de trabajo de la empresa permite la identificacion
con los clientes

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 28
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: La mayoria de los empleados de la empresa con un 25% totalmente de
acuerdo, 25% de acuerdo, 17 neutral reflejados en el grafico con los colores rojo, azul
y naranja, consideran que la institucién maneja y se encuentra acorde consu imagen
corporativa y el area de trabajo representa la identidad con el cliente final de la
empresa, sin embargo 17% en desacuerdo, 16% totalmente en desacuerdo que la
imagen podria ser mas llamativa y permitiria la identificacion de la misma en
cualquier lugar y por cualquier persona.
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Dimension 3
2. Identidad Corporativa

Tabla 29. Item 29

N° | Caracteristicas

29 Los clientes se identifican con nuestro trabajo, mas no
ven la imagen corporativa

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 29

Identidad vs Imagen Corporativa

80/8%
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oD
N
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uTDA

Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: Para los encuestados con 50% totalmente de acuerdo, 17de acuerdo, 17
neutral reflejados en el grafico por los colores rojo, azul y naranja, los clientes se
encuentran satisfechos y se sienten identificados con el servicio y el trabajo que se
realiza para ellos, pero un 8% en desacuerdo, 8% totalmente en desacuerdo
consiguen que la imagen corporativa de Rocio Hair Center, C.A; no la identifican
con la imagen corporativa actual.
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Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 30. Item 30

N° | Caracteristicas

Existen conductas de desacuerdo con la imagen

30 corporativa

Fuente: Vasquez (2017)

Grafico 30

Conductas de Desacuerdo
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Fuente: Vasquez (2017)

Anélisis: Los empleados encuestados, con un 8% totalmente de acuerdo, 8% de
acuerdo, 17% neutral, consideran que existen conductas de desacuerdo, por otra parte
un 17% en desacuerdo, 50% totalmente en desacuerdo reflejados en el grafico por los
colores verde y fucsia, se encuentran casi totalmente de acuerdo en que existen
conductas y comportamientos 0 acciones, que indican que existe desacuerdo con la
imagen corporativa de Rocio Hair Center C.A., ya que los clientes no asocian el logo
de la empresa con las actividades econdmicas que realizan.
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Dimension 2
2. Identidad Corporativa

Tabla 31. Item 31

N° | Caracteristicas

Es frecuente escuchar quejas por parte de los clientes ya

81 que no identifican la imagen corporativa de la empresa.

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 31

Quejas de los Clientes
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: En este sentido, las personas encuestadas con un 8% totalmente de acuerdo,
8% de acuerdo, 17% neutral indican que es frecuente las quejas por parte de los
clientes, mientras que un 17% en desacuerdo, 50% totalmente en desacuerdo
reflejados con los colores verde y fucsia en el grafico, consideraron en su mayoria
que no hay evidencia, ni la existencia de quejas por parte de la clientela con respecto
a la imagen corporativa de la empresa, mas no consideran que la misma se adapte a la
actividad econémica que realizan.

80



Dimension 2
2. Imagen Corporativa

Tabla 32. Item 32

N° | Caracteristicas

Esta empresa tiene un objetivo y camino definido que
32 | otorga sentido y rumbo a nuestro trabajo, y se identifica
con la imagen corporativa.

Fuente: Vasquez (2017)

Gréfico 32

Imagen Corporativa
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Fuente: Vasquez (2017)

Andlisis: En consonancia con las preguntas e interrogantes anteriores, se tiene que el
8% totalmente de acuerdo,8% de acuerdo,17 neutral estan de acuerdo con que la
empresa tiene un objetivo y un camino definido, sin embargo un 17% en desacuerdo,
y otro 50% totalmente en desacuerdo de que la imagen corporativa de la organizacion
debe ser renovada y debe refrescarse de tal manera de que pueda identificarse con la
actividad econdémica que se desarrolla en Rocio Hair Center C. A., llamando la
atencion de los clientes y les permitira identificarse con la empresa de tal manera de
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conservar la clientela y tener nueva clientela, ademés de afianzar sus actividades
productivas. Segun los colores fucsia y verde del gréfico.

Anélisis Final

Después de haber realizado la encuesta a través de la aplicacion de la escala de

lickert, se pudo determinar lo siguiente:

a)

La escala se aplicé tomando en cuenta tres dimensiones en las cuales se evaluaron
el comportamiento del personal, donde se pudo medir el nivel de compromiso y el
sentimiento de pertenencia de los empleados dentro de la organizacion donde se
pudo visualizar que a pesar de que se sienten bien e igualmente consideran que

pertenecen a la familia laboral de la empresa Rocio Hair Center C.A.

b) La segunda parte de la escala pertenece a la dimension de percepcion de la imagen

corporativa, la cual si disiente de la realidad, ya que tanto el personal de la
institucion, como el puablico en general se siente incomodo con la imagen
corporativa de la empresa, ya que no siente ningun tipo de empatia con la imagen
actual, donde la misma no refleja la realidad de la cantidad de los servicios que

ofrece.

De la misma forma es necesario crear una imagen corporativa que permita la
identificacion de la organizacidén con sus empleados y trabajadores, asi como la
captacion de los clientes y el pablico en general a través de una identidad y un
logo que permita distinguirla entre la competencia existente en el mercado de
peluquerias existentes.

4.3. Fase Il. ldentificacion de las Debilidades, fuerzas, oportunidades y
amenazas de la empresa, a través de una matriz FODA que permita el disefio

adecuado de estrategias para el posicionamiento del mercado.
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Para cumplir con esta fase de la investigacion, se utilizara toda la informacion
recopilada a través de las distintas técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y
se plasmaran en una matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA); el cual es un instrumento donde se analizan los factores internos y por tanto

controlables del programa o proyecto y los factores externos, considerados no

controlables.
Cuadro N° 02 Matriz FODA

Disposicion de los empleados a Fallas en la identificacion de la
utilizar técnicas que mejoren 'y imagen de la empresa.

faciliten el trabajo. Falta de mision, vision de la empresa
Disposicion del cuerpo directivo Desviacion de los valores organizacio-
y gerencial de la empresa a ejecutar  |nales.

actividades que mejoren y faciliten Carencia de politica de la empresa.

el trabajo del &rea. Problemas de manejo de la imagen
Interés de toda la organizacién para  |corporativa.

mejorar sus actividades diarias. Carencia del logo de identificacion.
Fallas en la captacion de clientes.

Buena atencion al cliente. 1.Capacitar al personal involucrado 1.Creacion de mision, vision y valores
Trabajadores con sentido de pertenencia . en el area de mercadeo y recursos organizacionales

Ganas de mejorar las condiciones actuales.  |humanos con respecto a los linea- 2.Disefio de un logo Ilamativo al publico
Interes de los clientes por los servicios mientos propuestos para mejorar 3.Creacion de estrategias de captacion
ofrecidos de la empresa. la imagen corporativa de la empresa  |al clientes.

Contacto directo entre los empleados de y de esta manera usar las fortalezas 4.Creacion de estrategias de ventas.

la empresa y los clientes. para aprovechar las oportunidades.

Inflacion.

Escases .

Politica.

Desempleo.

Inseguridad.

Fuente: Vasquez (2017)
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4.4. Fase Ill: Disefio de la imagen e identidad corporativa del salon de
belleza Rocio Hair Center C.A, para su posicionamiento en el mercado.

1.4.1.Presentacion de la Propuesta

Dentro del presente capitulo se presentan los resultados que se obtuvieron
durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion, tomando en cuenta los
requerimientos necesarios y el estudio de factibilidad que permitié determinar la
viabilidad de la propuesta realizada como lo es Proponer el disefio de la identidad
corporativa de la empresa Rocio Hair Center C.A. como estrategia de

posicionamiento en el mercado.

1.4.2.0bjetivos de la propuesta

4.4.2.1. Objetivo General

Disefiar la imagen e identidad corporativa del salén de belleza Rocio Hair

Center C.A, para su posicionamiento en el mercado.

4.4.2.2. Objetivos Especificos

U Crearla Misidn, Vision y Valores organizacionales.

U Disefar el Logo e imagen corporativa llamativo al publico
U Determinar de estrategias de captacion de clientes

U Establecer las estrategias de ventas.
4.4.3. Mision Propuesta

Ofrecer servicios de pelugueria, spa, manicure, pedicure y tratamientos faciales

y mas servicios de atencion a las necesidades del pablico en general.
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4.4.4. Vision Propuesta
Convertirse en una de las empresas de servicios de peluqueria, spa, manicure,
pedicure y tratamientos faciales, mas respetadas, cotizadas y confiables en el ramo

dentro del estado Carabobo y todo el Centro del pais.

4.4.5. Valores Organizacionales Propuestos

Seran una mezcla de verdades no escritas y aspiraciones, los cuales fundamentaran
los ValoresCorporativos que reflejan la esencia de la empresa y se muestra a traves
de:

4.4.5.1. Responsabilidad Social: Es el compromiso con el deber y la habilidad para
responder y asumir acciones oportunas y soluciones asertivas, generando confianza y

seguridad en las gestiones que se implementan para el desarrollo del pais.

4.4.5.2. Respeto: Es el reconocimiento de la dignidad de las personas, tomando en
consideracion de los derechos y deberes de cada uno, imperativos fundamentales en

las relaciones laborales.

4.4.5.3. Etica: Es el actuar digno y honorable afianzado por la conciencia propia y
colectiva, el cual permite dejar ver las acciones ejecutadas, que es la empresa,
logrando mantener los parametros de eficiencia y eficacia adquiridos en la

Institucion.

4.4.5.4. Honestidad: Es el compromiso que se tiene, para el desempefio de las
funciones con rectitud e integridad, orientados a cumplir las labores de la empresa
apegados a los mas altos principios morales, ante los demas y ante los socios y

empleados de la misma.
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4.4.5.5. Excelencia: Es una conducta, el reto diario y permanente que se orienta hacia

la calidad del servicio con eficiencia y eficacia. Es una responsabilidad de todos los

miembros de la institucién y compromete a todos por igual.

4.4.5.6. Trabajo en Equipo: Es la cooperacion e integracion de los miembros, para

el logro de los objetivos de la organizacion, compartiendo una misma vision, siendo

corresponsables de la eficiencia como institucion.

4.45.7. Linea de Accion: Adaptarse con rapidez a los cambios tecnoldgicos, sociales

y juridicos que pudieran surgir, asegurando un servicio de reconocida calidad y

excelencia.

4.4.6. Politicas de Trabajo Propuestas

Orientacion al Servicio: Nuestra prioridad son los clientes y todo lo que hacemos
estd orientado a satisfacer sus necesidades y superar continuamente sus

expectativas.

Mejoramiento Continuo: Nos esforzamos cada dia en buscar mejoras que

optimicen los procesos y tareas en todas las areas de la organizacion.

Excelencia: Fomentamos constantemente en nuestro personal la busqueda de la
perfeccion que nos lleve a realizar tareas en forma sobresaliente que mejoren la

gestion de la organizacion.

Compromiso y Trabajo en Equipo: Nuestro personal se esmera por participar
activamente en la consecucion de metas comunes dando cada uno lo mejor de si,
manteniendo una alta disposicion y la auto-motivacién en el desarrollo de los

objetivos planteados por la organizacion.
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4.4.7. Disefio de la Imagen Corporativa Propuesta

Figura 1.

Imagen Corporativa (Logo) Propuesta

Fuente: Vasquez (2017)
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Explicacion del Logo:

Tipo de letra del nombre ROCIO pinye script.

Tipo de letra que se usé en la identificacion de salon de belleza y estética integral
alegreya small caps.

Colores que se usaron morado, rosa y turquesa. Medidas del logo 20x20, material de

fabricacion papel auto adhesivo, color de impresion full color, uso en marquesina.

Se utilizo la figura de una mujer mostrando el cabello y rostro en referencia a
nuestro cliente meta, al igual que los colores morado, rosa y turquesa ya que el color
morado tiene impacto en la industria de la belleza, al igual que el rosa que identifica
la feminidad y lo sofisticado en la mujer y el turquesa porque transmite frescura y

limpieza lo cual refleja al spa servicio que presta la organizacion.
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Imagen 2.
Flyer Corporativo Propuesto

| Promo Fidelidad

Par cada Secados
conseculivos,

el es lolalmegite .‘ -
_ -

Fuente: Vasquez (2017)
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Explicacion del Flyer

Se utilizara como estrategia de captacion de clientes.
Material de impresion: papel glassé una sola cara.

Color de impresién: full color

Se utilizé el color turquesa como fondo y los demas colores que representan al
logo de la empresa, se agregaron imagenes que identifican los servicios para
facilitarle al puablico informacion importante de lo que ofrece la organizacion.
Tambien el tipo de letra ya que debe ser legible, para lo cual se utiliz6 AILERON
THIN Nro 12 para describir los servicios y se agrego un elemento resaltante que es la
promocion que ofrece la empresa,para crear un atractivo y evocar la atencion del

cliente en dicha promocin.
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Imagen 3.

Tarjeta de Presentacion Propuesta

Cara Frontal de la Tarjeta

Ofrecemos

O swiomodeht| {

Reverso de la Tarjeta

Fuente: Vasquez (2017)
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Explicacion de la Tarjeta

Se utilizo6 el logo de la empresa y los colores que lo identifican, al igual que
formas curvas ya que estds se quedan en la mente del consumidor, de la misma
manera se utilizé una fuente DROID SERIF N° 42 en el tipo de letra del titulo de
dicha tarjeta y se facilito informacion de ubicacion, teléfono y presencia en redes

sociales.

Se utilizo el color turquesa como fondo y los demas colores que representan al
logo de la empresa, se agregaron imagenes que identifican los servicios para

facilitarle al pablico informacion importante de lo que ofrece la organizacion.

En la parte de reverso de la tarjeta se presenta una promocién, de tal manera de
generar interés por parte del cliente y el publico en general, para conservar debido a
la promocidn que posee que después de cinco (5) secados el sexto sale gratuito, de tal
manera de promover no solo el interés por curiosidad del cliente sino la fidelidad y
establecer de esta manera una identidad corporativa con el publico.
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Imagen 4.
Hoja Membretada Propuesta

Primera Carrera, Frente a la panaderia
Migueliana, diagonal & la Univ. Gran Mariscal de
Ayacucho, El Tigre,

RiF.: 11442393-0
T 0412-2836907

Fuente: Vasquez (2017)
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Hoja Membretada:
Se disefio una hoja tipo carta para facilitarle a los clientes facturas juridicas, se
le agrego una marca de agua con el icono femenino del logo base de la empresa,para

evitar plagios y conflictos legales.

4.4.8. Explicacion del Disefio

Para el disefio se utilizé el color morado como base, porque tiene impacto en la
industria de la belleza, al igual que el rosa que identifica la feminidad y lo sofisticado
en la mujer ya que ella, es el cliente meta de la organizacion; también se utiliza el
turquesa porque transmite a los productos de belleza feminidad y le agrega frescura 'y
limpieza, situacion que refleja y hace referencia al spa (estética integral) servicio que
se presta por la organizacion.

Cuadro N°3. Explicacion Colores de Imagen Corporativa

EXPLICACION DE LOS COLORES ELEGIDOS EN LA IMAGEN CORPORATIVA

Las personas con tendencia al color morado-violeta tienen gustos
artisticos, misticos y religiosos. Este color tiene impacto en la
industria de perfumeria para mujeres. Se considera el color mas
sexual de todos.

Las mujeres han dado mucha fuerza dltimamente al color
turquesa, sobre todo si éste estd combinado con tonos; rosa y
blanco. Este color se relaciona con productos de belleza y
feminidad, y tiene mucho que ver con aromas de frescura y
limpieza.

ROSADO Es un c_qlor que repre,senta la suavidad, la feminidad, la
sofisticacion y la educacion.
Es un color conservador, que igualmente representa la elegancia 'y
NEGRO . .
la discrecion.
BLANCO Es; liJ(;le;;ﬂOI’ refinado y demuestra cierto hermetismo necesario en

Fuente: Vasquez (2017)

4.4.9. Herramientas para Captar Clientes
Dentro de las herramientas para la captacion de clientes, se tienen las

siguientes:
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4.4.9.1. Generar confianza: El que estar pendiente de los clientes y que los mismos
puedan encontrar una referencia sin problemas genera mucha confianza. El hecho de
que pueda localizar la empresa a través de la internet en una pagina web, o espacios

sociales como Facebook, Twitter seran puntos a favor.

4.4.9.2. Clientes Satisfechos: Nadie quiere ser el primero en probar, por lo que las
referencias buenas y malas diran mucho sobre la organizacién. La mejor publicidad

es el boca-oreja.

4.4.9.3. Promociones: A todos les encantan las rebajas, ofertas y promociones. Si
aun no se tienen clientes, ni referencias que puedan hablar por la organizacion, es
necesario crear promociones con las que ofrecer a los clientes potenciales
elserviciocon un 50% de descuento por tiempo limitado, o algunas pruebas de

funcionalidad gratis. Esto les generara confianza, y sin duda se reduciran sus miedos.

4.4.9.4. Garantias: El ofrecer garantias y que el cliente quede satisfecho con el uso
del producto resulta ser un gancho que funciona. Ofertas como la devolucion de la

inversion o alguna gratificacion, podra ser motivo de que quiera utilizar el producto.

4.4.9.5. Certificaciones: El tener certificados de los productos utilizados para los
servicios hace que los nuevos clientes confien en la empresa y son recomendaciones

que pueden generar mayor solidez ante los clientes potenciales.

4.4.9.6. Trato y Atencidn: El ser empatico y entender las necesidades de los clientes
es un punto primordial, el llevar una relacién positiva puede ser el parte aguas de

ganar al cliente potencial o perderlo en un segundo.

Cada cliente piensa y actua diferente, adaptarse y cubrir en lo posible a lo que

necesita definira el éxito de la venta.
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4.4.10. Estrategias para Aumentar las Ventas

1. Sorprender a los clientes con un obsequio al finalizar su servicio.

Es necesario ponerse del lado del consumidor: para ganar confianza en la mente
del mismo, no hay nada mejor que hacerlo sentir bien y que viva una experiencia
Unica durante la prestacion de un servicio, es por esto que la estrategia busca

sorprender y dar un obsequio con motivo de elegir nuestro negocio.

Dicha estrategia se basa en realizar un servicio gratis de secado después de
haber realizado cinco (5) secados progresivos y continuos. El costo de dicha
estrategia serd de 7.500Bs., por cliente que cubra el requisito de la tarjeta de

presentacion al reverso.

2. Poner Atencion en los Detalles

Con esta estrategia se pretende aromatizar el negocio con una fragancia que
identifique la misma y a su vez le de una sensacion de comodidad, elegancia y buen
gusto. No solo debe enfocarse en la necesidad de los clientes, sino también hay
conocer las expectativas. Para ello, una vez mas se debe preguntar para saber qué es

lo que la gente espera de la empresa a cambio del dinero que va a pagar.

Cuadro N°4. Estrategia N° 2

CRITERIO COSTO (Bs.)
Aromatizantes 30.000,00
Total 30.000,00

Autor: Vasquez (2017)
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3. Realizar alianza estratégicas y convenios

Esta estrategia consiste en establecer una alianza o convenio con los institutos
educativos al igual que las empresas ubicadas cerca del establecimiento y ofrecer el
servicio con 10% menos del costo, a las trabajadoras de dichas empresas. La misma

seré solo los dias martes y miércoles

4. Tener presencia en las redes sociales

Ya es hora que por muy pequefio o sencillo que sea el negocio se debe tener
presencia en internet, y estar bien. Eso quiere decir contar con presencia en las
principales redes como twitter, Facebook e instagram orientada a los clientes, con
informacidn valiosa que genere confianza, en la que se tenga evidencias de la calidad

de los servicios y los resultados obtenidos.

Cuadro Nro.5. Presencia en Redes Sociales

CRITERIO COSTO (Bs.)
Disefiador 50.500,00
Comunity Manager 75.500,00
Capacitadores Profesionales 90.000,00
Total 216.000,00

Autor: Vasquez (2017)
4.4.10.1. Estudio de Factibilidad
El estudio la factibilidad considera los siguientes aspectos: Econémico, Técnicos y

Operativos. Estos aspectos se determinan con la situacion actual y deseada por la

empresa.
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4.4.10.1.1. Factibilidad Técnica

Para la aplicacion de la presente propuesta, se considera que no es necesaria la
adquisicion de ningun elemento, instalacion, estructura fisica o equipo, debido a que
las instalaciones de la empresa, se encuentran en perfecto estado por lo que no
requieren un nuevo espacio, igualmente posee los suficientes insumos y el equipo
tecnologico, asi como personal de recursos humanos especializado en el area. Por lo

que el presente proyecto se determina como técnicamente factible.

4.4.10.1. 2.Factibilidad Operativa

Esta etapa consta de un estudio en cuanto a la operatividad de la propuesta, para
en realidad contribuye a mejorar los procesos operativos exigidos como la rapidez, la
seguridad e integridad de la atencién a los usuarios. Por lo tanto la propuesta es
beneficiosa porque cumple con los requerimientos operativos exigidos. En este
sentido, la propuesta se encuentra avalada por el personal de la empresa, sobretodo
aquellas personas que se encuentran en situaciones dificiles y complejas por el

ambiente laboral y el clima organizacional reinante.

4.4.10.1.3. Factibilidad Economica

La factibilidad econdmica de dicha propuesta estd enmarcado dentro de los limites
presupuestarios de la empresa, es decir que cuenta con los recursos econémicos
necesarios para poner en marcha la realizacion de la propuesta, ya que de esta manera

podra tener mejor método, formas y estrategias a diferencia de sus competidores.
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Cuadro N°. 6. Costos

Concepto Bs. F
Disefio del Logotipo 50.000
Tarjeta de presentacion 300 unidades 15.000
Hojasmembretadas (resma 500 hojas) 18.000
Estrategia N° 2. 40.000
Estrategia N° 3 30000
Estrategia N° 5 216000
Flyer 15.000
Total a pagar Bs. F 384.000

Fuente: Vésquez (2017)

Una vez obtenidos los datos del costo de la propuesta, se hace necesario

conocer la relacion costo- beneficio, es importante destacar que la empresa estima

incrementar sus ventas una vez puesta en marcha de la propuesta un 40% (datos

suministrados por la gerencia), partiendo de esta premisa el estimado mensual de
ventas es de 3.200.000,00 para el afio 2017.
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Cuadro N° 7. Costos / beneficios

(VAI) V_alor actual / (VAC) Valor actual _ Resultado
del ingreso del costo

3.200.000,00 / 384.000,00 = 8,33

Fuente: Vasquez (2017)

Se puede considerar desde el punto de vista financiero que la empresa se
mantiene 0 presenta una buena estabilidad de la misma ya que los beneficios son
mayores a los costos lo que la hace o la convierte en una empresa muy productiva ya

que por cada 1 bs que se invierten la empresa esta ganando 8,33 bs.
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Conclusiones

La imagen e identidad corporativa, describen la manera como una empresa, sus
actividades y sus productos o servicios son percibidos por los usuarios. En un clima
empresarial competitivo, muchas empresas trabajan activamente para crear y
comunicar una imagen positiva a sus clientes, accionistas, comunidad financiera y
publico en general. Una empresa que dirige mal o ignora su imagen es propensa a

enfrentar una serie de problemas.

Algunas de las sefiales de peligro con las que las empresas pueden tener
problemas incluyen una alta tasa de rotacion de empleados, la desaparicion de
clientes, una baja en el valor de sus acciones y una pobre relacion con vendedores y
agentes de gobierno. Si no se aborda un problema de imagen corporativa, una
empresa puede enfrentarse a un alza en sus gastos como empresa, incluyendo los
costos de desarrollo de productos, soporte de ventas, salarios de empleados, etcétera.
Asimismo, ya que la mayoria de consumidores basan sus decisiones de compra,
parcialmente, en su confianza, es probable que las ventas presentes y futuras también

sufran.

En las empresas de todos los tamarfios, es vital que los gerentes reconozcan la
importancia de crear y mantener una imagen fuerte y que también concienticen a sus
empleados de ella. La imagen y la identidad corporativa empiezan dentro de las
oficinas de una empresa. Se recomienda que los empresarios y gerentes tomen los
siguientes pasos para mejorar las imagenes de sus empresas: concentracion en la
reputacion a largo plazo, acciones basadas en politicas substanciales, insistencia en
ser honestos al momento de hacer negocios y apoyo al derecho de los accionistas de

estar al tanto de los negocios.
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El presente trabajo especial de grado se basa en el disefio de una nueva imagen
e identidad corporativa dirigida a la empresa Rocio Hair Center, C.A.; que en la
actualidad se encuentra presentando fallas en el proceso de identificacion con la
empresa por parte de los clientes y la merma de demanda de sus servicios ya que al
no identificar a la empresa con su imagen actual los clientes realizan la contratacion
de cualquier empresa que consideren; de alli que despues de haber realizado el
presente documento se concluye que se cumplieron los objetivos especificos teniendo
que:

Se puedo realizar un diagndstico de la situacion actual de la identidad
corporativa de la empresa Rocio Hair Center, C.A.; esto a través de la aplicacion de
diversas técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, donde se identifican la
observacion directa, la revisién documental y la aplicacién de una escala de lickert,

con preguntas abiertas de seleccion multiple o tipo abanico.

Igualmente, se identificaron las Debilidades, fuerzas, oportunidades y amenazas
de la empresa Rocio Hair Center, C.A a través de una matriz DOFA que permitid
verificar cada una de las fallas y errores existentes, las amenazas que atentan contra el
proceso laboral actual e igualmente se lograron conocer cuales son las fortalezas y
oportunidades que permitieron el disefio adecuado de estrategias para el

posicionamiento del mercado.
Por ultimo se crearon las diversas estrategias de captacion de clientes a través

de la imagen e identidad corporativa, por medio del logo, el flyer, la tarjeta de

presentacion y la hoja membretada de la organizacion.
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Recomendaciones

La Imagen e identidad corporativa son basicamente, como las empresas quieren
ser percibidas por el publico; en tanto, es necesario darse cuenta de que la
construccion de la imagen corporativa va mucho mas alld del disefio gréafico; se
necesita echar mano de una serie de conocimientos para construir herramientas de

lenguaje que ayuden a implantar esa imagen en la mente del consumidor.

En este sentido, una compafiia no sélo es lo que vende o lo que ofrece; también
y en gran medida, es lo que de ella se percibe. Una imagen solida y representativa de
su actividad y su filosofia de trabajo, constituyen un valor fundamental a la hora de
posicionarse en el sector y de diferenciarse de la competencia. En este sentido para
para el buen funcionamiento de la presente propuesta, se tienen las siguientes

recomendaciones:

1. La empresa en estudio Rocio Hair Center C.A., debe llevar a cabo la

implementacién de las estrategias para mejorar laimagen e identidad corporativa.

2. Aplicar las herramientas propuestas para la captacion de clientes.

3. Aplicar las actividades para mejorar las ventas propuestas.

4. Incorporar el logo de la imagen corporativa de inmediato en papeleria, sellos y

uniformes.

5. Incorporar tanto la mision, visién, los valores corporativos y las politicas de

trabajo, dentro de las normas a cumplir por parte de los empleados.
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