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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la imagen global de la empresa E 'y C
Asesores de Seguro en la ciudad de Quito. La fundamentacion teorica se basé en los criterios
de costa, (2004), Capriotti (2013), Miranda (2009). La metodologia utilizada fue del tipo
Evaluativa, descriptiva y de campo, empleando un disefio de investigacién no experimental,
descriptivo, transeccional. La poblacion estuvo conformada por los clientes de la empresa E y
C Asesores de Seguro. La técnica de recoleccion de datos fue la observacion por encuesta. El
instrumento fue un (1) cuestionario dirigido a los clientes actuales compuesto por trece (13)
preguntas o items cerradas. Se establecio la validez del contenido mediante juicios de un (1)
experto en el area y una vez validado se sometid a la confiabilidad utilizando el método de
estabilidad. Se utilizé un tratamiento basado en estadisticas descriptivas, de frecuencia absoluta
y relativa. Los resultados de la investigacion arrojaron que la empresa E y C Asesores de seguro
tiene la necesidad de analizar como se estd empleando las estrategias de imagen global para
determinar si la efectividad que se ha alcanzado es la esperada o si hay que mejorar algin
proceso Y si se estd implementando la comunicacion adecuada. Como resultado del anélisis
efectuado en la presente investigacion, cuya naturaleza se basa en los resultados obtenidos en
el cumplimiento de los objetivos del estudio, y considerando las conclusiones devengadas del
mismo, se puede inferir que el cliente de la empresa E y C Asesores de Seguro, se encuentra
medianamente satisfecho, por lo que se propone ajustar la estrategia de imagen global y
Publicidad aplicada por esta empresa, para amoldarla ain mas a las necesidades y expectativas

del cliente, en miras de alcanzar, que éste, mejore su desempefio de forma eficaz y eficiente.

Palabras Clave: Imagen Global, Identificador, Disefio Grafico, Comunicacion, y Plan.
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ABSTRACT

Sornoza Mendoza Vicente Leonardo. Global image analysis in the company E Y C insurance
consultants in the city of Quito. Universidad Metropolitana de Quito. Faculty of Graphic

Design. School of Graphic Design. Degree thesis. Quito, 2018.

The objective of this research was to analyze the global image of the company E and C
Asesores de Seguro in the city of Quito. The theoretical foundation was based on the criteria
of costa, (2004), Capriotti (2013), Miranda (2009). The methodology used was of the
Evaluative, descriptive and field type, using a non-experimental, descriptive, transectional
research design. The population was made up of the clients of the company E and C Asesores
de Seguro. The technique of data collection was observation by survey. The instrument was
one (1) questionnaire addressed to current clients consisting of thirteen (13) questions or closed
items. The validity of the content was established by judgments of one (1) expert in the area
and once validated it was subjected to reliability using the stability method. A treatment based
on descriptive statistics of absolute and relative frequency was used. The results of the
investigation showed that the company E and C Asesores de seguro has the need to analyze
how global image strategies are being used to determine if the effectiveness that has been
achieved is as expected or if there is a need to improve some process and if Appropriate
communication is being implemented. As a result of the analysis carried out in the present
investigation, whose nature is based on the results obtained in the fulfillment of the objectives
of the study, and considering the conclusions reached thereof, it can be inferred that the client
of the company E and C Insurance Advisors , is moderately satisfied, so it is proposed to adjust
the strategy of global image and advertising applied by this company, to adapt it even more to
the needs and expectations of the client, in order to achieve, that this, improve its performance

effectively and efficient.

Key Words: Global Image, Identifier, Graphic Design, Communication, and Plan.



INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas existen en un mercado econémico que se encuentra saturado, donde
los consumidores son mas exigentes y se ha incrementado la competencia. El cliente pasa a ser
una fuente importante en la organizacion, a medida de que la Imagen Global va siendo
implementada en cada una de las organizaciones que lo aplican estas van orientando a sus
empleados a una misma filosofia de trabajo con el fin de promover el desarrollo de las mismas,
por este motivo se sugiere que desde el cargo mas bajo hasta el més alto gerente sean tomados
como parte fundamental de la entidad, motivandolos para asi generar la participacion de todos
los departamentos y obtener mejores beneficios para la organizacion.

De acuerdo a las normas internacionales 1SO 9000 del 2000, un cliente se refiere a la
organizacion o persona que esta recibiendo un producto. En cambio, un producto es el resultado
de un proceso. Por otro lado, un proceso son las actividades relacionadas las cuales se
transforman de entradas a salidas. Por lo que toda organizacion o persona que reciba el
resultado del proceso o satisfaccion de una necesidad se puede considerar un cliente. (Cervera,
2001)

Es importante analizar como se estd empleando las estrategias de imagen global en las
organizaciones para determinar si la efectividad que se ha alcanzado es la esperada o si hay
que mejorar algin proceso, y si se esta implementando la comunicacion adecuada.

De esta manera tomando en consideracion lo antes expuesto el presente estudio se encuentra
constituido por 3 (tres) capitulos entre los que enfatizan, el problema, en este se establece el
planteamiento con la formulacion de las interrogantes a desarrollar, el objetivo general y los
especificos, al mismo tiempo métodos y técnica de investigacion utilizadas, y su respectiva
poblacién y muestra.

Seguidamente se despliega el capitulo I, el cual desarrolla el marco teorico el cual se sustentd
por diferentes autores desarrollando aportes en funcién de los antecedentes de la investigacion,
las bases teoricas que comprenden generalmente la imagen global, imagen, sus tipos, la
comunicacion, el plan y sus estrategias.

Posteriormente, se presenta el capitulo Il el cual muestra la metodologia de la investigacion,
partiendo del tipo y disefio utilizado, la poblacion a ser considerada continuando con la técnica
de observacion a ser manejada en funcion a los instrumentos, con su respectiva validez y

confiablidad para luego desarrollar la técnica de analisis de datos.



Finalmente el capitulo 111 esté relacionado a los resultados de la investigacion en donde se
reflejan los analisis correspondientes a la aplicacion del cuestionario dirigido a los clientes de
la organizacion para posteriormente realizar la discusion de los resultados extraidos durante
este proceso en conjunto de su propuesta, en este se incluye las conclusiones y las referencias

bibliogréaficas.

Situacion Problematica

Actualmente las organizaciones se encuentran ante un entorno econémico cambiante y
globalizado, con un mercado altamente competitivo y un consumidor que ha evolucionado en
su forma de pensar, que no sélo exige productos y servicios de calidad, sino también que espera
un trato que lo beneficie de la mejor manera y sobre esta base de expectativas inclinard su
decision.

La empresa E Y C asesores de seguros no cuenta con comunicacién gréfica que la haga
distinguirse dentro de las marcas de servicios del mercado local, obteniendo como
consecuencia que esta no represente confianza ante el entorno que la rodea y que no sea vista
como una aseguradora con calidad en los servicios que la misma ofrece. Todo esto debido al
mal manejo de su imagen gréfica en el sector de seguros, la cual no es la més adecuada; no
obstante a esto, E Y C asesores de seguro presenta carencia de un plan de imagen global que
le permita superar las diferentes situaciones negativas en el mercado competitivo.

La Inexperiencia en el manejo de imagen de empresa, la evolucion de la tecnologia y el
como estd a cambiando la manera de hacer negocios, crea un abismo en la organizacion
encontrandose en un declive, acarreando inestabilidad e inseguridad en su cartera de clientes y
en la solidez de la empresa, por lo que esta debe actualizarse y no quedarse atrds en cuanto a
la globalizacién y la era digital. El desarrollo de nuevos productos y servicios, la constante
evolucion de la ciencia y de la tecnologia sumado a esto el desconocimiento en la utilizacion
de herramientas graficas crean barreras para el crecimiento y progreso de la empresa E'Y C
asesores de seguro.

Es por esto que para que se pueda lograr el desarrollo y objetivos planteados, deberan
establecer planes estratégicos acordes que los dirijan a alcanzarlos, donde influya como
elemento dinamizador un buen manejo de la imagen global, esto a través del disefio grafico
como parte fundamental e inicial en el logro de los objetivos descritos, el cual es visto, como
un recurso diferenciador, que sera el artifice de la consecucion y puesta en marcha de las

estrategias organizacionales.



En este sentido (Costa J. , 2004) define:
La identidad como la génesis de la imagen, por lo tanto, no hay imagen sin identidad ni
identidad sin unos elementos sensibles que la concreten en la percepcion del publico; por ello,
conformar, comunicar y expresar la identidad por todos los recursos posibles, es construir

imagen.

Considerando lo expuesto, puede afirmarse que toda empresa que busca como objetivo
obtener un posicionamiento en el tiempo y una fidelizacién , debe buscar por todos los medios
de comunicacién construir una imagen que logre impactar de manera positiva y que trasmita
confianza a su demanda de servicios logrando satisfacer las necesidades de cada uno,
obteniendo asi que ésta pueda ser distinguida dentro de las marcas de servicios en el mercado
local con el mejoramiento y aplicacidn de su comunicacion grafica.

Dentro de este marco, se logré identificar en la empresa E Y C Asesores de Seguros en el
Distrito Metropolitano de Quito, que la organizacion ofrece beneficios superiores en
comparacion con otras empresas del ramo; sin embargo, existe desmotivacion y bajo sentido
de pertenencia hacia la empresa, lo cual se evidencia la falta de cultura organizacional, ya que
los mismos no poseen algo que los identifique en cuanto a publicidad. Asimismo, se pudo
constatar a través de la informacion suministrada por el gerente, que hasta el momento no se
ha realizado ningun estudio con el objeto de determinar cuales podrian ser las causas que
originan la situacion problematica antes identificada, razén por la cual, no tienen un
conocimiento exhaustivo de las fallas que a nivel de la imagen grafica, pudieran estar
presentandose en la empresa.

Esta situacion podria acarrear como consecuencia que el publico objetivo actual decida
buscar otra aseguradora que satisfaga sus necesidades y que no tenga nueva captaciéon de
clientes, ocasionando que pierda mercado y se ubique en una posicion de desventaja frente a
su competencia, causando pérdidas economicas por falta de clientes y su falta de cultura
organizacional.

Problema

¢Como mejorar la imagen global de la empresa E Y C asesores de seguros, con las

aplicaciones de todas las imagenes a través de recursos graficos para mejorar dicho problema

y que realce el valor de misma dentro de las marcas de servicios?



Objeto de estudio

Imagen global y los tipos de imagenes de la empresa E Y C asesores de seguros mediante

procesos graficos que realce el valor de la misma dentro de las marcas de servicios.

Campo de accion

Aplicacion de los procesos graficos para mejorar la imagen global.
Idea a defender
La creacion de un plan de imagen global nos permite el mejoramiento en los mensajes

graficos internos y externos.

Objetivo general

Proponer un plan de la empresa EYC asesores de seguros basada en la imagen global, a

través de la utilizacion de mensajes graficos internos y externos.

Objetivo Especificos

-Estudiar los tipos de imagenes de la empresa E Y C para mejorar la imagen global.
-Diagnosticar el estado actual de la imagen global de la empresa E Y C asesores de seguro que
ayude a su mejoramiento.

-Realizar un plan de imagen global con estrategias de comunicacion gréafica interna y externa.

Poblacion y/o Muestra

Segun (Arias, 2012), “se denomina poblacion al conjunto de elementos finito o infinito
que tienen caracteristicas comunes, sujetos a la investigacion para los cuales seran extensivas
las conclusiones del estudio”. Para el presente trabajo se consideré como poblacién los clientes
de la aseguradora E 'Y C Asesores de Seguro ubicada en la zona Centro de la ciudad de Quito,
Se asume una investigacion Aleatoria y fueron seleccionados de 1000-50 sujetos.

La unidad poblacional conformada por los clientes aseguradora E Y C Asesores de Seguro
en la ciudad de Quito, puede ser catalogada como finita, segun el planteamiento de (Chavez,
2007), para quien este tipo de universo es toda poblacion constituida por menos de cien mil
(100.000) unidades. De la misma manera, esta poblacidn se considera accesible, siguiendo con
los postulados de (Chavez, 2007) quien manifiesta que la misma esta disponible y puede
accederse a su totalidad. Se aplico por tanto una encuesta, la cual es definida por (Abascal &

Grande, 2005) como una técnica para obtener informacion conformada por un grupo de



preguntas que garantiza la recoleccion de datos proporcionados por una muestra que seran
analizados mediante métodos cuantitativos, cuyos resultados sean extrapolables a una

poblacion.

Muestra de estudio

La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras probabilisticas
aleatorias proporcionalmente para todos los clientes de la empresa E y C asesores de seguro a
medida que todos tienen igual oportunidad de ser incluidos. La investigacion fue descriptiva
ya que se selecciond un muestreo de més de 30 sujetos.

Métodos y Técnicas de Investigacion Utilizados

En el desarrollo de la investigacion se utilizardn varios métodos de investigacion,
tedricos y empiricos como son: Analitico-Sintético, ya que representan un nivel en el proceso
de investigacion cuyo contenido procede fundamentalmente de la experiencia, el cual es
sometido a cierta elaboracion racional y expresado en un lenguaje determinado.
Método teorico: Permitié descubrir en el objeto de la investigacion las relaciones esenciales y
las cualidades fundamentales por medio de diversos autores del campo de disefio Grafico y
otros. Por ello se apoya basicamente en los procesos de abstraccion, analisis, sintesis, induccion
y deduccion.

Método empirico: La investigacion es evaluativa, descriptiva y de campo, utilizard un
disefio no experimental, descriptivo, transeccional, se observaron fenémenos tal y como se dan
en su contexto natural, para después ser analizados, de hecho, no hay condiciones o estimulos

a los cuales se expongan los sujetos del estudio.

Aporte Préactico

Este proyecto servira como antecedente sobre la variable imagen global, para el
mejoramiento de la empresa E Y C asesores de seguro tomando en cuenta los aspectos mas
resaltantes que aportan el estudio, llevados a cabo por el investigador, en relacion con el
contenido y las variables que sustentan la presente e inciden de una u otra forma con los
objetivos de estudio y por el contenido basado en la experiencia y vivencias durante dicho
estudio.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Imagen

Segun (Costa J. , 1994) se define imagen como todas las acciones, “hechos reales, los
mensajes, Yy las apelaciones (el conjunto de las acciones factuales y las acciones simbolicas)
tienen cada uno en si mismo sus particularidades propiedades objetivas: son lo que son y dicen
lo que dicen™. La imagen es una representacion de la conceptualizacion que poseemos en el
ambito que va més alla de la comunicacidn visual, implica también la precepcion y la memoria,
la conducta de un consumidor, la representacion iconica posee para diferenciar unas iméagenes
de otras en Teoria de Imagen hay funciones, clasificaciones, con esto podemos diferenciar la
mental y la homogenizadas en funcion de pertenecia y es mas facil identificar las imagenes

genéricas.

Segun (Villafafie Gallego J. , 2006)
Considera la imagen como dos grande procesos: la percepcion y la representacion. Del primero
de ellos dependen todos los mecanismos de seleccién de la realidad, la representacién supone,

a su vez la explicitacion de una forma particular de tal realidad, un aspecto de la misma.

Luego de lo antes mencionado, podemos decir, que la imagen es una representacion visual, que
muestra de un objeto real o imaginario, dependeria de la percepcion de cada sujeto y desde su
punto. Aunque el término suele entenderse como sindnimo de representacion visual, también
se aplica como extension para otros tipos de imagenes existentes como lo son auditivas,
olfativas, tactiles y asi como estas, muchas mas las cuales generan un concepto diferente de

cada cosa, objeto o lugar.

1.2. Niveles de la imagen

Segun (Capriotti P. , 2013) Una cuestién importante que se debe destacar es que los
diferentes publicos de una empresa pueden considerar objetos a diversos niveles de la
organizacion, ya sea a la empresa en si misma, a sus marcas de productos o a los productos en

cuanto tales, como también los publicos pueden identificar niveles supra-organizacionales, a



nivel sectorial o de pais. Asi, podemos identificar diferentes niveles de imagen, dentro del
ambito empresarial:

e Imagen de Producto Genérico.

e Imagen de Marca de Producto o Servicio.

e Imagen Corporativa o de Marca Corporativa.

e Imagen del Sector Empresarial.

e Imagen de Pais.
Esta diferenciacion no establece niveles de importancia o jerarquia, sino que, mas bien, plantea
una estructura de integracion de las diferentes imagenes que se presentan para una
organizacion, desde lo multiple (la imagen de los productos) hasta lo global (la imagen de los

paises).
1.2.1. La Imagen de Producto Genérico

“Se refiere a la imagen que tienen los pablicos sobre un producto o servicio en general,
maés alla de marcas o empresas” (Capriotti P., 2013). Por tal razon y después de lo expuesto
por Capriotti se puede inferir que la imagen que se tiene de un producto o servicio la va a
definir la calidad del mismo logrando asi que este se vuelva el genérico de su marca, es decir,
el producto o servicio ya cubre una necesidad, ahora solo se tiene que trabajar en el deseo que

este obtenga.

1.2.2. La Imagen del Sector Empresarial

Hace referencia a la imagen que tienen los publicos sobre todo el sector en el que se
encuentra una organizacion, y por lo tanto, influye, de forma especifica en la imagen de la
organizacion. Asi, la imagen que se tiene del sector quimico influird en la imagen de todas las
empresas quimicas: si la imagen sectorial es mala, aunque una organizacién de ese sector
desarrolle adecuadamente su accion, su imagen se vera afectada por la imagen del resto del
sector.

Es importante tomar en cuenta lo conceptualizado por (Capriotti P. , 2013) sobre el
cuidado de la imagen de un sector especifico como lo son las aseguradoras, que este no solo
sea representado por una parte, es decir, que todas las organizaciones sean representativas a lo
que es su imagen en general dentro de un ambito empresarial, ya que esto afecta, no solo a una

sola organizacion, si no, que se ven afectadas todas en general.



1.2.3. La Imagen de Pais

Es la representacion o asociacion mental que se realiza con un determinado pais, méas
alla de si son atributos reales o ficticios de la nacion en cuestion. Al igual que la imagen
sectorial, la imagen de pais afecta, de forma positiva o0 negativa, a la imagen de las empresas
de tal nacionalidad. Asi, por ejemplo, muchas personas tienen una buena imagen de Alemania
(de seguridad, fiabilidad y calidad), con lo cual muchas empresas y productos alemanes se
veran favorecidos y respaldados por esa imagen. Por otro lado, mucha gente puede tener una
imagen negativa de Taiwan (productos baratos y de baja calidad), y las empresas de ese pais
estaran afectadas por esa imagen, aun cuando sus productos no respondan a esas caracteristicas.

Siguiendo lo mencionado anteriormente, y basandonos a lo que sector empresarial se
refiere, se puede decir que la imagen pais adopta el publico por la asociacion mental que
realizan, es decir, esta crucialmente relacionada con reputacion y es un elemento que puede

facilitar la actividad econdémica y empresarial para su expansion internacional.

1.2.4. La Imagen de Marca

Es el significado que asocian los publicos con una determinada marca o nombre de un
producto o servicio. La marca es un nombre comercial con el cual una empresa comercializa,
personaliza y ampara sus productos (o gama de productos) o servicios (0 gama de servicios).
Es el caso de la imagen de las mantequillas Tulipan o Flora, o de las mermeladas Hero o Eva.
La imagen de marca es la imagen asociada a estos nombres, y que son un valor afiadido a los
mismos. Dependiendo de la politica de producto que tenga la empresa, la imagen de marca
podra identificarse en mayor o menor grado con la imagen de la empresa. Sin embargo,
también podemos encontrar expresiones tales como "Marca.

La imagen de marca no es mas que un conjunto de representaciones mentales, es
decir, el afecto que tiene el publico hacia una marca. Muy distinto a lo que se viene
mencionando pero relacionado de manera consecutiva, la marca es el distintivo independiente

de cada empresa y es donde una organizacion batalla ante la competitividad.

1.2.5. La Imagen Corporativa

Es la imagen que tienen los publicos de una organizacién en cuanto entidad. Es la idea
global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta. Por lo cual de define
como la imagen comprensiva de un sujeto socio-economico publico. En este sentido, la imagen
corporativa es la imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca presentarse no ya

como un sujeto puramente econdémico, sino mas bien como un sujeto integrante de la sociedad.



Son esas esas percepciones y asociaciones que se hacen de la marca en base a sus
atributos, beneficios y actitudes, las cuales van a servir para generar un vinculo favorable o no,
hacia ella, ya sea de actitud o de comportamiento y esta firmemente relacionada con la imagen
de marca.

Después de lo expuesto anteriormente, podemos definir los niveles de la imagen como aquello
que cada persona percibe de la organizacion en todos sus ambitos desde Imagen de Producto
Genérico, Imagen de Marca de Producto o Servicio, Imagen Corporativa 0 de Marca
Corporativa, Imagen del Sector Empresarial, hasta Imagen de Pais, cada una de estas imagenes
son las que cada publico tiene presente y son de suma importancia ya que depende de cada una

de ellas que tan importante es la empresa como marca, como producto y en todo un pais.

1.3. Evolucion hacia la imagen global

Segun (Costa J. , 1994) La marca puede considerarse como un distintivo gréafico de
identidad. “La identidad corporativa como un sistema visual programado de la identidad. La
imagen global como una actitud “perforante” que se despliega en todo un estilo de
pensamiento, accion y de comunicacion de la empresa”. Al igual que la marca, la identidad se
incorpora a una dimension mayor donde ya no se trata Unicamente de identificar, sino de crear
en la mente una imagen total, integrada y duradera, que sera el efecto de coordinar los procesos
de disefio y comunicacion.

La marca no se diluye en esta evolucion, sino que esta presente en la propia génesis de
la identidad corporativa, y permanece en ella como el nucleo de todo el sistema visual de
identidad. Del mismo modo en que se produjo esta evolucién de la marca al programa de
identidad, este se incluye ahora dentro de una nueva concepcién que, mas que una disciplina,
es un conjunto de disciplinas, bajo la concepcion de una actitud integradora de la empresa que
es La Nocion de imagen Global.

La imagen global, como una actitud que se despliega en todo un estilo de pensamiento
de accion y de comunicacién de la empresa, las disciplinas precedentes constituyen solo una
parte de esta globalidad y en ellas es coordinada todos los recursos, criterios y soportes de
actuacién y de comunicacion.

La imagen global no solo coordina las disciplinas precedentes en el orden del disefio,
sino que las integra en un conjunto de disciplinas de design, y por esto mismo las potencializa

y las trasciende en un proceso sinérgico. La imagen global es la tercera generacion del disefio
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de identidad. Esta dindmica interna no tiene una finalidad en si misma, sino que se incorpora a
un contexto creciente de necesidades y exigencias que la empresa experimenta.

Estas fuerzas en interaccion son a. Las nuevas necesidades que en el terreno del
managment y el marketing retroalimentan las actuaciones de la empresa son b. Mientras que
las disciplinas y técnicas de design, mas adaptaciones de otras técnicas colaterales o generadas
por las propias necesidades de la empresa son c. Nuevos vectores intelectuales, conceptos,
ideas y orientaciones, que responden o se anticipan a las nuevas necesidades, utilizando nuevos
métodos y nuevas técnicas; es decir, nuevas formas de accién y comunicacion.

Se produce aqui un circuito donde cada fuerza impulsa a la otra en una dinamica que

cada vez es mas completa: Marca- Identidad Corporativa- Imagen Global.

1.4. Imagen global

Segun (Costa J. , 1994) , Imagen es la representacion mental, global es el resultado de
las diferentes aplicaciones del disefio. La imagen global trasciende esta area especifica y se
constituye en un sistema multimedia, donde interviene a disefio de programas, ambiente de los
productos y de la comunicacion por mensajes colectivos y selectivos, por sobre todo la imagen
global es resultado de una mentalidad de comunicacion.

Luego de lo expuesto se puede concluir como la marca se entrelazo a la identidad
corporativa y no se disolvio intentandolo, es mas, se presenta en el propio origen de la identidad
corporativa y permanece como eje de todo sistema de identidad visual. Para que la identidad
corporativa no desapareciera debia buscar la manera de incluirse dentro de todo este cambio
ya que esta es mucho méas que una disciplina, mas bien, es un conjunto de disciplinas
encaminadas bajo una actitud constituida de la empresa, es la imagen global y el disefio total.

A través de lo anteriormente planteado podemos concluir, que la imagen global es una
filosofia de negocios con un fin lucrativo y social, que tiene un papel importante en la
organizacion, ya que representa un factor de enlace entre las diferentes areas de trabajo,
alinedndolas hacia el logro de un objetivo organizacional comun a través de una representacion
memorial, cumpliendo de esta manera su rol administrativo, que ademas, involucra una serie
de procesos que orientan la creacion y comercializacion de productos y servicios hacia aquellos
clientes que buscan satisfacer necesidades y deseos a través de experiencias placenteras,
vinculando la organizacion con su cliente y la sociedad, y generando a través de estos, valor

hacia sus productos o servicios.
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1.5. Clasificacion de la imagen Global

1.5.1. Imagen Gréfica

Segun (Costa J. , 1994) “construye un subconjunto de las imagenes visuales materiales,
es decir, la imagen gréafica esta dividida en dos extensiones como lo es manual o técnico siendo
expresiva visual y verbalmente ya que esta refleja el alma de una empresa (identificador)”.

La imagen gréfica representa ideas de conceptos con comportamiento y procesos con el fin de
actuar como ganchos visuales que al partir de la practica coherente de elementos nos ayuda a
comprender el mensaje, nos permite centrar la atencién, creando rutas de interaccion para la
busqueda de informacion sugerir conceptos e ideas asociadas y claves para facilitar la
comprension de lo que alguna empresa en si desea trasmitir. Es todo lo estructurado en la

organizacion y lo que a simple vista es demostrado para atraer al publico.

1.5.2. Imagen Visual

Segun (Costa J. , 1994) es una figura o forma material que representa las apariencias
Opticas de las cosas de la realidad. Es decir, elementos y signos que obtiene una identificacion
visual, desde el identificador hasta uniformes. Se incluye en el sentido amplio de “imagen

visual”, figuras y formas no figurativas y abstractas (nocion de iconicidad).

1.5.3. Imagen Material

La imagen-icono es una imagen material, es todo aquello visible tangible dentro de una
empresa que de una u otra manera ofrece algo mas alld de comodidad como lo es cultura
interna, en cuanto existe en el mundo fisico de los objetos y es el resultado de la accion del
artista o el disefiador. Los iconos daran lugar a la formacion de un icono mental, que seria el
recuerdo visual de esos iconos mentales.

Estan sujetas a soporte fisico basadas en el mundo de cosas reales de que daré resultado
de la accion. Cuando hablamos de imagen material nos referimos a la estructura arquitectonica
que estudia espacios, formas que sean adecuadas con el fin de dar soluciones comodidad y
satisfacer las necesidades del cliente.

Para hablar de una buena estructura debe tener un buen estado en las instalaciones para que
estas caracteristicas duren una nocién de la imagen y representacion de una imagen buena o

mala.
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1.5.4. Imagen Mental

Segun (Costa J. , 1994) “es el resultado, en la imaginacion y en la memoria de las
percepciones externas, subjetivadas por el individuo”. La duracion del proceso , que puede ser
mas o menos dilatada en el tiempo, en funcion de la frecuencia de los impactos recibidos y la
intensidad psicologica con la que la imagen concierne al respecto. A consecuencia de la
duracidn del proceso la instanciada psicoldgica de la imagen aparece una nueva dimension: la
persistencia de laimagen en la memoria social. Para analizar con cierta inelegibilidad las etapas
que constituyen estos procesos pueden dividir en dos.

En primer lugar, tenemos un objeto configurado por una serie de rasgos propios que le
distingue delos demés. Una condicion esencial del objeto percibido es la pregnancia a su
impacto. La percepcion supone un filtrado, un acceso mas profundo que depende
fundamentalmente de fuerza de impacto sobre la situacién (un impacto débil es rapidamente
olvidado, en el supuesto que llegue a flaquear el filtro) de la significacion o la profundidad
psicoldgica con lo que percibido concierne o no al receptor. Establecida las condiciones de
pregnancia e instanciada psicolégica, el sistema nerviosos central conduce a la memoria a lo

que serd al embrién de una imagen del objeto percibido.

1.5.5. Imagen de Empresa

Segun (Capriotti, 2006) Define la imagen de empresa como la representacion mental
de un estereotipo de la organizacion, que los publicos se forman como consecuencia de la
interpretacion de la informacién sobre la organizacion. La imagen de empresa es la
representacion mental de un estereotipo de la organizacion que los publicos que se forma como
consecuencia de la interpretacion de la informacion sobre la organizacion.

Es una clase especifica de las imagenes mentales vinculadas al aspecto funcional de los
productos y servicios que la empresa vende. Es una representacion mental a valores
psicologicos atributos a ellas a transferidos a sus productos, servicio y su conducta la
organizacion envia mensaje, los publicos forma una imagen de la organizacion. Los mensajes
por la organizacién influyen o afecta a la formacion de la imagen, también aquellos que hagan

referencias a su &mbito de trabajo o accion pueden afectar indirectamente a la organizacion.

1.5.6. Imagen de Marca
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La imagen de marca segun (Costa J. , 1994), es un asunto de psicologia social antes que
asunto de disefio; por ello contesto en la marca se desenvuelva afecta directamente el existo o
fracaso de esta. La imagen de marca afirmariamos que es el determinado estilo de produccion
0 entrega de servicios de una organizacion. El identificador es la imagen que trata transmitir
su estilo. Es esta imagen la que identifica el consumidor por el logotipo y es quien define si es

de calidad o no, los productos y servicios que esta ofrece.

1.5.7. Imagen Corporativa

La imagen corporativa se define como una percepcion del todo como cuerpo de alli
empleamos un adjetivo de imagen corporativo es la representacion colectiva imaginario se
define como el resultado de la interaccion, de los elementos de identidad, accién, cultural y
comunicacional.

La idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta. Muchos autores

utilizan otras expresiones para hacer referencia a lo mismo: imagen global, imagen integral,

imagen de marca de la empresa, etc. Sin embargo, el problema no es la cantidad de expresiones,
sino la utilizacién que se hace de ellas, y que no siempre se ajustan a lo que realmente es la

imagen de una organizacion. (Capriotti P. , 2013)

La variedad de la identidad corporativa es divulgada por diversos campos de la comunicacion,
publicidades, papeleria, folletos, identificadores, material pop etc. Al estimular la percepcion
de cada persona que integran los diferentes grupos publicos para que den forma a una imagen

que la desea llegar una empresa.

1.6. El Disefio Gréfico

Segun (Miranda, 2009) Es una actividad compartida, dirigida a satisfacer necesidades,
deseos y aspiraciones de la sociedad o de una parte ella. Ayuda a orientar la actividad de la
organizacion hacia el usuario, configura y proyecta la imagen y los atributos de las empresas y
organizaciones.

Es la adecuacion de distintos elementos graficos previamente seleccionados dentro de
un espacio visual, combinandolos de tal forma que todos ellos puedan aportar un significado a
la misma, consiguiendo el conjunto transmitir un mensaje claro al espectador. El disefio grafico
ha de tener en cuenta los aspectos psicoldgicos de la percepcién humana, eligiendo estos de

forma que cada uno de ellos tenga un porque en la composicion y buscando un equilibrio l16gico
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entre las sensaciones visuales y la informacion ofrecida. Lo mas importante de toda
composicion es el mensaje que subyace bajo ella.

De acuerdo a lo antes mencionado el disefio gréfico es una especialidad cuyo objetivo
es satisfacer necesidades de comunicacion visual, se ocupa de organizar lo que es imagen y
texto producidos en general por medios industriales para comunicar un mensaje especifico a
un determinado grupo social con objetivos claros y definidos, es decir, es clave para atraer al

publico de manera creativa y todo esto desde la percepcion del mismo.

1.7. Ambitos de la aplicacion del disefio

Segun (Villafafie Gallego, 2002) Con frecuencia en los programas se conciben y se
materializan en estudios de disefio en los que sus responsable, como he dicho, poco o nada
conocen sobre las pautas culturales de la empresa a la que van a dotar de una identidad visual,
el tipo de publicos a los que dicha empresa se va a dirigir, como es percibida por esos publicos,
entre otros. La intuicion y el saber hacer artesanalmente suelen ser, a la falta de mejores
fundamentos, las herramientas habituales para suplir aquellas carencias.

Dicho lo anteriormente, se puede definir el ambito de aplicacion de disefio, como los
elementos para lograr recuperar la expresion visual y verbal de una marca, la imagen gréfica
es parte fundamental de una empresa y esta combinada a posicionar la organizacién en la mente
del cliente. EI nombre de la empresa, el disefio del identificador y la imagen deben estar

totalmente en sintonia ya que son la clave para que la marca sea reconocible ante el publico.

1.7.1. Elementos del diseno

Segun (Wong, 1993)
Mi teoria comienza con una lista de elementos del disefio. Esta lista es necesaria porque los
elementos formaran la base de todas nuestras futuras discusiones. En realidad los elementos
estan muy relacionados entre si y no pueden ser facilmente separado en nuestra experiencia
visual general. Tomados por separado, pueden parecer bastante abstractos, pero reunidos

determinan la apariencia definitiva y el contenido de un disefio.

Se distinguen 4 grupos de elementos: conceptuales, visuales, de relacién y practicos.
Luego de lo expuesto anteriormente, se puede decir, que los elementos son base
fundamental del disefio gréafico, ya que son ellos quienes logran cualquier cambio que se desee

dar en cualquier parte de ellos, estos ayudan a concebir, organizar, proyectar y realizar
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comunicaciones visuales y obras graficas en toda su extension, por lo tanto podemos nombrar

gran parte de ellos, como lo son: conceptuales, visuales, de relacion y practicos, cada uno va

dirigido a una parte en especifica pero todos en conjunto llevan a un solo arte.

1.7.1.1. Conceptuales

Los elementos conceptuales no son visibles. No existen de hecho, si no que parecen estar

presente.

a)

b)

d)

Punto: Un punto indica posicion. No tiene largo ni ancho. No ocupa una zona del
espacio. Es el principio y el fin de una linea, es donde dos lineas se encuentran o se
cruzan.

Linea: Cuando un punto se mueve, su recorrido se transforma en una linea. La linea
tiene largo, pero no ancho. Tiene posicion y direccion. Esta limitada por puntos. Forma
los bordes de un plano.

Plano: El recorrido de una linea en movimiento “en una direccion distinta a la suya
intrinseca” se convierte en un plano. Un plano tiene largo y ancho, pero no grosor.
Volumen: El recorrido de un plano en movimiento” en una direccion distinta a la suya

intrinseca” y se convierte en un volumen.

1.7.1.2. Visuales

Cuando dibujamos un objeto en un papel, empleamos una linea visible para representar

una linea conceptual. La linea visible no solo largo, si no también ancho. Su color o textura

quedan determinados por los materiales que usaremos y por la forma en que lo usaremos.

a)

b)

Forma: Todo lo que puede ser visto posee una forma que aporta la identificacion
principal en nuestra percepcion.

Medida: Todas las formas tienen un tamario. El tamario es relativo si lo descubrimos en
términos de magnitud y de pequefiez, pero asi mismo es fisicamente mensurado.
Color: Una forma se distingue de sus cercanias por medio del color. El color se utiliza
en su sentido amplio, comprendiendo no solo los del espectro solar, si no asi mismo los
neutros “blancos, negros, los grises intermedios” asi mismo sus variaciones tonales y

cromaticas.



16

d) Textura: La textura se refiere a las cercanias en la superficie de una forma. Puede ser
plana o decorada, suave o rugosa, y puede atraer tanto al sentido del tacto como a la

vista.

1.7.1.3. De Relacion

Ese grupo de elementos gobiernan la ubicacion y la interrelacion de las formas en un
disefio. Algunos pueden ser percibidos, como la direccion y la posicion; otros pueden ser

sentidos, como el espacio y la gravedad.

a) Direccion: La direccion de una forma depende de como estd relacionada con el
observador, con el marco que la contienen otras formas cercanas.

b) Posicion: La posicion de una forma es juzgada por su relacién respecto al cuadro o las
estructuras.

c) Espacio: Las formas de cualquier tamafio, por pequefias que sean, ocupa un espacio.
Asi el espacio puede estar ocupado o vacio. Puede asi mismo ser liso o puede ser
ilusorio, para sugerir una profundidad.

d) “d) Gravedad: La sensacién de gravedad no es visual sino psicoldgica. Tal como somos
atraidos por la gravedad de la tierra, tenemos tendencia a atribuir pesantez o liviandad,

estabilidad o inestabilidad, formas, o grupos de formas, individuales.

1.7.1.4. Précticos

Los elementos préacticos subyacen el contenido y el alcance de un disefio.

a) Representacion: Cuando una forma ha sido derivadas de la naturaleza, o del mundo
hecho por el ser humano, es representativa. La representacion puede ser realista,
estilizada o semiabstracta.

b) Significado: El significado se hace presente cuando el disefio trasporta un mensaje.

¢) Funcion: La funcién se hace presente cuando un disefio debe servir un determinado

propésito.
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1.8. Responsabilidad social en el Disefio grafico.

Segun (Pelta, 2004), First Things First manifiesto 2000: trazaba una linea de separacion
entre disefio como comunicacion y el disefio como persuasion. Los disefiadores orientados en
esta direccidn estan menos preocupados por la persuasion y méas por la fisiologia, menos por
el gusto y mas por la eficiencia, menos por la moda y méas por la comodidad. Estan interesados
en ayudar a la gente a encontrar su camino, En comprender lo que necesitan, en entender
nuevos procesos, en usar los instrumentos y las maquinas mas facilmente. Garland, animaba a
los disefiadores gréaficos y a otros comunicadores visuales a poner sus habilidades y
conocimientos al servicio de las verdaderas necesidades de la sociedad que, desde su punto de

vista, no eran las que formulaba la publicidad.

1.8.1Manifiestos

A efectos practicos, eso se traduce en una solicitud de regulacion y proteccion
institucional para la profesion, estableciendo paralelismo con lo que sucede en otras disciplinas
profesionales afines al disefio, como puede ser la arquitectura. La reivindicacion, no obstante,
es muy antigua, pero lo llamativo es que vuelva a ser uno de los temas de conversacion entre

los disefiadores.

1.8.2Piensa global, actta local

La preocupacién por el medio ambiente y, por tanto, el concepto de sostenibilidad, se
ha analizado la tarea del disefiador en relacion con la economia y su papel como agente de
cambio social en siglo XXI. Asimismo, se aborda dos cuestiones cual es la responsabilidad
social del disefiador tanto a nivel local local global, como pueden los disefiadores usar palabras

y las imagenes para mejorar la comprension entre las diferentes culturas.

1.9. Marca

Segun (Costa J. , 2010), una marca es, ante todo, un signo que esta superpuesto, muy
adherido, ligado, vinculado de modo indisociable a un determinado producto, un servicio o una
empresa, y asi los hace conocer , reconocer y recordar. Por eso las marcas no son
intercambiables, su asociacion indisoluble con la empresa, los productos o los servicios y todo
lo que eso conlleva, es la fuerza misma de las marcas.

La marca puede considerarse como un distintivo grafico de identidad. La identidad

corporativa, como un sistema visual programado de la identidad. La imagen global, como una
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actitud performante que se despliega en todo un estilo de pensamiento de accion y de
comunicacion de la empresa. La marca es un simbolo, y ella simboliza la empresa. La
importancia del simbolo es que el abarca y sintetiza al mismo tiempo, por medio de un signo
visual, todo lo que la empresa es, asi como lo que ella hace y lo que comunica.

De acuerdo a lo antes planteado, se puede decir que la marca es un factor clave dentro y fuera
de una organizacion ya que tiene doble valor econdmico, porque con ella se protege y explota
cada producto y servicio que la empresa ofrece. Recordar 1000 marcas es imposible, de modo
que reducirlas al minimo namero significa facilitar en gran manera el recuerdo y la circulacion
de esas marcas. Una marca fuerte, bien valorada, notoria y bien gestionada es un instrumento

estratégico de primer orden.

1.10. La comunicacién

Segun (Costa J. , 2010), la comunicacion en la génesis de los conceptos recientes, nace
a partir del termino mas preciso y a la vez mas técnico, de la informacion, indice numérico que
caracteriza la intensidad de intercambios entre seres humanos, es decir, la complejidad del
mundo colectivo constituido por una sociedad global, repartida en el espacio y en el tiempo.
Luego de analizar dicho concepto, podemos expresar que la comunicacién no es mas que el
proceso por medio del cual los seres humanos logran trasmitir informacion dando cavidad al
funcionamiento de las sociedades, es decir, consiste en el intercambio de mensajes entre
individuos, todo esto desde un emisor a un receptor llevandolo por medio de un canal. La
comunicacion es base para la vida, su prop6sito u objetivo se puede denominar bajo la accién

de informar, generar acciones, crear un entendimiento o transmitir cierta idea.

1.11. Tipos de comunicacion

1.11.1. Comunicacion Interna:

Segun (Hernandez Ortiz, 2010) define la comunicacion interna como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos. Dentro de la Comunicacion interna
se analiza las funciones y herramientas de la misma, ya que cada una de ellas sirve como medio
para conocer las necesidades, sugerencias y criticas que tiene cada miembro de la institucién y

asi poder dar solucion a los acontecimientos que se presenten.
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La comunicacion interna, es donde la empresa se enfoca en mantener una buena
relacion entre todo el personal interno, agrupando todas las areas que conforman la empresa
como una sola para lograr el objetivo principal de la empresa. Donde, mediante herramientas
de comunicacion, se les mantiene al tanto de lo que ocurre dentro y fuera de la organizacion,
integrando y motivando al publico interno a que se sepa lo que la empresa tiene como finalidad
y cuales son las acciones que ésta realiza. (Guzman Paz, 2012).

Luego de definir la comunicacion interna podemos decir que es conjunto de actividades
programadas desde un plan, las cuales son disefiadas, ejecutadas y evaluadas desde el area de
comunicacion interna. Estan dirigidas a los colaboradores de la organizacion, con el fin de dar
a conocer que es, que hace, qué pretende y como marcha la organizacién y de alinear al
personal con los objetivos organizacionales. Su finalidad es promover el didlogo y las
conversaciones entre todas las areas que integran la organizacién, dentro de un marco de

transparencia, entendimiento y participacion. (Vieira Sprohnle's, 2012)

1.11.2. Comunicacion Externa:

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes
publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable, 0 a promover sus productos o servicios
(Guzman Paz, 2012)

La comunicacion externa se define como el conjunto de operaciones de comunicacion
destinadas a los publicos externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al gran pablico,
directamente 0 a través de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas, a los poderes
publicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones internacionales.

En conclusién y luego de analizar dicho concepto se puede decir que la comunicacion externa
se convierte en una herramienta muy importante de cara al exterior, no s6lo en casos de que la
empresa tenga algo que comunicar sino en cualquier situacion. Muchas empresas se dedican a
la comunicacion interna y sin embargo se olvidan de la comunicacion externa, que es tan
importante. Las empresas deben comunicar todo tanto a nivel interno como externo, dando una

buena imagen de la empresa y también una imagen transparente. (Sierra Bravo, 2007)

1.12. Comunicacion Global:

“La Comunicacién Global no tiende hacia una coherencia en la forma de las

comunicaciones sino hacia una coherencia de las politicas”. Por esto la comunicacion es global
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cuando la gestion lo es: pregona lo que la empresa dice silenciosamente con sus productos,
su marketing, sus redes de distribucién, su arquitectura o su politica social. Busca, no una
armonia de fachada, sino una estrecha correspondencia entre las decisiones de gestion, la
politica financiera, industrial, de marketing y social y el discurso que las da a conocer.
(Editorial, Edorial Vertice, 2008)

Podemos decir que la comunicacion global puede entenderse como el impulso evidente
de controlar el pronunciamiento identificatorio tanto de las declaraciones externas como las
internas, esta idea sin lugar a dudas requiere tomar en cuenta los recursos tecnologicos, los
equipos y herramientas existentes dentro de los procesos comunicacionales, que podrian

utilizarse como un modo de estructurar y controlar el discurso.

1.13. Esferas de la comunicacién global.

Segun (Costa J. , 2004) en la esfera de la comunicacién se han establecido los tres
ambitos de comunicacion, agrupando los publicos segun el sistema de intereses que los
relacionan con la empresa. Y también teniendo en cuenta el funcionamiento de esta. Todo lo
cual caracteriza un &mbito de comunicacién institucional, un &mbito de comunicacion
organizacional y un &mbito de comunicacion mercatica (como se empieza a llamar en Europa

el nuevo marketing). (Ver Imagen 1)

[
¢ SOCIEDAD

Imagen 1 Esferas de la Comunicacion
Elaborado por Vicente Sornoza
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Fuente: (Costa J. , 2004)

La clasificacion practica de estos tres &mbitos obedece a la gestion de la esfera de la
comunicacion como se refleja a continuacion: En el &mbito Institucional, define la politica y la
estrategia de comunicacion de la empresa en funcion de los objetivos del negocio y de la
imagen/Reputacion. Conduce y refuerza el liderazgo del presidente entre muchas
responsabilidades mas. En el &mbito organizacional, Colabora con la direccion general y la de
recursos humanos en los cambios culturales y en los correspondientes planes de comunicacion.
En el d&mbito de la mercatica, colabora con la direccion de mercatica/Publicidad en la
supervision de la imagen corporativa. A través de las acciones comerciales y campafias de
publicidad y promociones de productos/servicios supervisa asimismo la imagen de las marcas.
Luego de lo dicho anteriormente segln el autor Joan costa, se puede decir que estas tres
responsabilidades funcionan en pro de la organizacion y el buen funcionamiento de la misma,
cada una direccionando cada estrategia pero con un mismo fin, es decir, una conlleva a la otra
logrando una comunicacion exitosa dentro de la organizacion, como por ejemplo, la
institucional se encarga de llevar cada estrategia de politica y comunicacion del lider, la
organizacional incide en el organigrama de la empresa y por Gltimo y no menos importante

tenemos la mercatica que se encarga del departamento de publicidad.

1.14. Plan estratégico y etapas de la imagen global

La gestion estratégica de la imagen de una empresa comienza como necesariamente,
por definir la estrategia mas apropiada para el cumplimiento de su proyecto empresarial. En
la idea de formular que la imagen corporativa debe ser un desideratum del resto de las politicas
de la compafiia y, en este sentido, resumir y metabolizar los objetivos estratégicos del conjunto
de la misma.

A la hora de planificar estratégicamente, es necesario prestar mas atencion a aquello que
siempre ha sido despreciado por los guris del management, es decir, los activos invisibles de
los que habla entre otros, Hiroyuki Itam, quien resume asi su importancia. Los activos
invisibles son la fuente real de la competitividad y el factor clave de la adaptacion corporativa
a por tres razones: son dificiles de acumular, susceptibles de multiples usos, simultaneos y
constituyen inputs y outputs de las actividades empresariales. (Villafafie Gallego, 2002)

Es por esta razén que cobra vital importancia el proceso de programacion de un plan estratégico

de imagen global, La necesidad de implantacion y posicionamiento de una empresa en el



22

mundo globalizado y competitivo de hoy, como el de las asesoras, las obliga a manifestarse
como una entidad unitaria y Comunicacionalmente esto se traduce, ya que s6lo una
formulacién explicita y verbal de una estrategia de identidad, nos permite poder detectar y
controlar el grado de igualdad y coherencia de los diversos mensajes emitidos por cada uno de

los componentes de la institucion.

1.14.1. Etapas del plan estratégico de imagen global:

Todo Plan Estratégico tiene varias etapas, las cuales forman el proyecto en si mismo.
Estas etapas son:

a) Definir la identidad corporativa de toda organizacion ya que debe y tiene que darse a
conocer, para eso requiere una identidad que la ayude a diferenciarse del resto y esto se
logra por medio de la mision, visién y valores.

b) Realizar un analisis situacional que demuestre la realidad de las fallas que la
organizacion esta presentando en dichas areas, el mismo constara de dos: Diagnostico
interno y diagnostico externo como lo es el F.O.D.A.

c) Por ultimo se toman las decisiones estratégicas, estas son dadas a partir de un profundo
analisis situacional de la organizacion, y que llevaran a un mejoramiento continuo de
la organizacion para establecer la obtencién de objetivos.

A continuacion se daran las Dimensiones del plan estratégico para su elaboracion:

1.14.1.1Notoriedad

Se puede considerar, en general, como la capacidad de una marca de ser reconocida
como tal, y recordada por un nimero determinado de usuarios o potenciales usuarios; es decir,
su posibilidad de instalarse con todos sus significados, en el conocimiento de un consumidor.
(Bafos & Rodriguez, 2012).

1.14.1.2Diferenciacion

Ademas de conseguir que se la identifiquen, la organizacion tendra como objetivo, ser
percibida de una manera diferente a como son las demas organizaciones, que compiten con ella
en el mismo segmento del mercado. Si no se perciben sus cualidades especificas no habra

motivos para elegirla frente a otras opciones. (Bafios & Rodriguez, 2012)
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1.14.1.3 Valoracion

Segun (Salinas, 2007) cuando hablamos de valor de marca nos referimos a valor
economico financiero y no a la valoracion subjetiva que un cliente o usuario puede realizar
sobre una marca (lo que denominamos capital marca). Mientras que el proceso de valoracién
de marcas tiene como objetivo determinar el valor econémico de una marca. Para determinar

su nivel de capital de marca.

1.14.1.4 Recordacion

Segln (Salinas, 2007) es la variable que evalla la habilidad del consumidor para
generar asociacion correcta de la marca en la mente del consumidor, cuando se menciona la
categoria de producto a la cual pertenece, la necesidad que satisface y su relacion directa con

la categoria en la que participa la marca evaluada.

1.14.1.5 Posicionamiento

Es otro término que designa el hecho de colocar un producto dentro del estilo de vida
del comprador. Se refiere a las formas para segmentar un mercado, que puede ser de dos: 1
crear un producto para satisfacer las necesidades de un grupo especializado. 2 escoger el
atractivo de un producto existente para satisfacer las necesidades de un grupo especializados.
Segun (Kleppner’s, 2000).

1.14.1.6 Notabilidad

Cualidad que hace que una persona, un animal o una cosa sea notable o diferente del
resto. Por ende esto es muy significativo puesto que el hecho de que una organizacién se vea
diferente al resto sea por el valor agregado de la misma, es decir, ofrecer a los consumidores
algo mas alla de lo cotidiano que la haga resaltar entre tantas otras empresas de la misma rama

de servicios.
1.14.1.7 Reputacion
Se asienta sobre la idea “de publicos de interés”, lo que se supone una segmentacion priorizada

por la empresa. Pero es urgente recuperar el sentido real del concepto, pues la expresion es

incompleto: debemos decir “publico de interés reciproco”. (Costa J. , 2015)
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

Cuadro 1. Operacionalizacion de las dimensiones de la imagen.

Variable

Dimensién

Indicadores

IMAGEN GLOBAL

Notoriedad

-Analizar cada espacio en medios que

contenga la empresa.

Diferenciacién

-Analizar el nivel de conocimiento de
los atributos diferenciadores de la

empresa.

Valoracion

-Analizar el wvalor de atributos

diferenciadores.

Recordacion

-Analizar bajo un cuestionario la

percepcion del cliente.

Posicionamiento

-Analizar los productos y servicios

que la empresa ofrece.

Notabilidad

-Analizar la cultura interna de la

organizacion.

Reputacion

-Analizar el grado de confianza que la

organizacion posee.

Tabla 1 Cuadro de variables

2.1 Tipo de Investigacion

Elaborado por Vicente Sornoza

Para (Toro Jaramillo & Parra Ramirez, 2006) existen diferentes modelos y

clasificaciones de tipo de investigacion, donde es importante precisar el criterio de clasificacion

a emplear, el cual se determina considerando tres aspectos, el nivel, que es el grado de

profundidad con que se aborda el objeto de estudio, en esta se agrupan las investigaciones
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exploratorias, descriptivas y explicativas, el disefio, que es la estrategia general adaptada por
el investigador para responder al problema, clasificada en documental, de campo y
experimental y el propdsito. Ademaés, el autor, amplio el alcance de su postulado, al afirmar
que independientemente de su clasificacion, el tipo de investigacion, no es excluyente, ya que
un estudio puede ubicarse en mas de una clase.

De esta manera, se puede plantear que la presente investigacion fue un proyecto
evaluativo, ya que estuvo orientada a comparar la teoria existente acerca de la variable Imagen
Global y la realidad presentada en relacion del analisis de la imagen global aplicadas a los
clientes de la empresa E Y C Asesores de seguro, en la ciudad de Quito.

En relacion a esta materia, afirman (Stracuzzi & Pestana, 2010) que las evaluaciones

pretenden estimar o valorar la efectividad de programas, planes o proyectos aplicados
anteriormente para resolver una situacion determinada.
Segun el método a utilizar la investigacion se catalogdé como un proyecto descriptivo, bajo la
modalidad de campo, debido a que se estudi6 la variable “Imagen Global”, caracterizando su
desenvolvimiento en la realidad, mediante la obtencion de datos directamente del cliente
Externo de la empresa E Y C Asesores de seguro, en la ciudad de Quito.

De igual modo, es oportuno mencionar la referencia que sobre este tema aporta, (Arias,
2012) al afirmar que la investigacion descriptiva representa la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de conocer su estructura, caracteristicas o
comportamiento.

En relacién a la modalidad de estudios de campo, (Arias, 2012) indica que consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren
los hechos (datos primarios), sin alterar de ninguna forma las condiciones o informacion

existente experimental.

2.2. Poblacién y/o Muestra

Segun Arias (Arias, 2012), “se denomina poblacion al conjunto de elementos finito o
infinito que tienen caracteristicas comunes, sujetos a la investigacion para los cuales seran
extensivas las conclusiones del estudio”.

Para el presente trabajo se consider6 como poblacion los clientes externos de la
empresa E Y C Asesores de seguro, conformada por 1000-50 sujetos, los cuales fueron

sefialados por ser clientes VIP ya que poseen un buen rango de compras en el servicio que la
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empresa ofrece y ser los mas antiguos dentro de la organizacion, tal como se observa en el

siguiente cuadro (Ver cuadro 2).

2.2.1Distribucion de la poblacion

Cargo Numero de sujetos
Clientes Externos VIP-Consumo 1000-25

Clientes Externos VIP-Antigledad 1000-25

Total 50

Tabla 2 Distribucion de la poblacion
Elaborado por Vicente Sornoza

La unidad poblacional conformada por los clientes Externos de la empresa E y C
Asesores de seguro en la ciudad de Quito, puede ser catalogada como finita, segun el
planteamiento de (Chavez, 2007), para quien este tipo de universo es toda poblacién constituida
por menos de cien mil (100.000) unidades. De la misma manera, esta poblacion se considera
accesible, siguiendo con los postulados de (Chavez, 2007) quien manifiesta que la misma esta
disponible y puede accederse a su totalidad.

Se aplico por tanto una encuesta, la cual es definida por (Abascal & Grande, 2005)
como una técnica para obtener informacion conformada por un grupo de preguntas que
garantiza la recoleccion de datos proporcionados por una muestra que seran analizados

mediante métodos cuantitativos, cuyos resultados sean extrapolables a una poblacion.

2.3 Métodos y Técnicas de investigacion

La palabra método proviene del griego meta y odds, que significa via, camino, forma
para llegar a algo. “Método es un procedimiento riguroso formulado I6gicamente para lograr
la adquisicidn, organizacion o sistematizacion, y expresion o exposicion de conocimientos”.

Los datos recolectados a través de las encuestas de manera cuantitativa fueron tabulados
mediante el programa Microsoft Excel 2010, utilizando una hoja de calculo donde en las
columnas se colocaron los items y en las filas las respuestas dadas por los sujetos (ver anexo
D). Para analizar los datos se empled estadistica de tipo descriptiva, especificamente
frecuencias absolutas y relativas, con sus respectivas tablas y graficas, permitiendo a través de
este procedimiento la clasificacion y procesamiento de la informacion recabada de la poblacion

encuestada.
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La definicidn de los métodos y técnicas utilizadas se realizo a través de la elaboracion

de la tabla de variables, dimensiones e indicadores.

2.4. Instrumento

En la presente investigacion se empled como instrumento primordial la modalidad del
cuestionario, el cual segun lo sefiala (Fleitman, 2007), es un instrumento basico que permite
realizar una serie de preguntas concretas a las personas objeto de estudio para conocer sus
inquietudes, necesidades, preferencias, entre otros, asi como también para establecer criterios
de la investigacion.

En la investigacion se utilizd un cuestionario simple dirigido al cliente Externo de la
empresa E Y C Asesores de Seguros, el cual fue elaborado de forma clara y sencilla, se
realizaron trece (13) items o preguntas, cerradas de las cuales fueron de tipo escala,
categorizadas de valoracion.

2.5. Validez y confiablidad

Luego de disefar el instrumento, los mismos fueron sometidos a la valoracién de su
validez por parte del personal experto. En relacion al tema se puede sefialar el aporte de
(Landeau, 2007), el cual refiere que la validez indica el grado en que el instrumento va a
proporcionar informacion que refleje de manera veraz los aspectos que interesa estudiar.

Por ende, la validez de los instrumentos fue obtenida mediante un proceso de validacion de
contenido, el cual consisti6 en la evaluacion por parte del experto en el area de la UMET, quien
reviso la pertinencia de los items con las variables, dimensiones e indicadores establecidos.
Para alcanzar este fin se utiliz6 un formato de validacion en el cual se presentd las tablas de
construccién y validacién de items, asi como una breve sintesis del trabajo de investigacién
propuesto (Ver anexo A).

Los resultados de dicha validacion se muestran en el siguiente cuadro: (ver cuadro de

resultados de validacion).

2.5.1 Resultados de la validacién

Nombre del experto Principales Observaciones Calificacion

Diego Topdn Con observaciones Aprobado

Tabla 3 Resultados de Validacion

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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Al aplicar las correcciones los instrumentos definitivos quedaron configurados de la
siguiente manera (Ver Anexo B).

Un cuestionario simple dirigido al publico de la empresa E Y C asesores de seguro, el
cual fue elaborado de forma clara y sencilla, se realizaron trece (13) preguntas cerradas las
cuales son tipo escala.

De acuerdo con (Landeau, 2007), la confiabilidad es el grado con el cual un instrumento
prueba su consistencia, por los resultados que produce al aplicarlo repetidamente al objeto de
estudio. En ese sentido, se utilizé el llamado método de repeticion de test o prueba test/retest,
el cual segun (Stracuzzi & Pestana, 2010)consiste en volver a aplicar la misma prueba al mismo
sujeto o grupo de sujetos: esta segunda prueba se llama retest.

Por consiguiente se procedié a realizar una prueba piloto, la cual consistié en la
aplicacién en un cuestionario dirigido al publico de la empresa Asesores continental, en la
ciudad de Quito, dejando una semana entre cada aplicacion. Se seleccionaron diez sujetos que
luego no fueron incluidos en la muestra final. Se pretendid con ello determinar la estabilidad
de las respuestas.

Los datos que se obtuvieron de la prueba piloto fueron procesados de forma
automatizada, utilizando el programa de Microsoft Excel 2010, para luego calcular el
coeficiente de la confiabilidad de estabilidad, de acuerdo a la siguiente formula expuesta por
(Chévez, 2007).
> X1X2/n—(X1)(X2)

(SH(S2)

rt

Donde:

rtt = es el coeficiente confiabilidad

> X1X2 = es la sumatoria de los productos cruzados de la primera prueba por la segunda
prueba.

(X1)(X2) = Es la media de la primera prueba por la media de la segunda prueba.

(S1) (S2) = es la desviacion estandar de la primera prueba por la desviacién estandar de la
segunda prueba.

Para interpretar el resultado del coeficiente, se utilizé la siguiente escala establecida por Ruiz
citado en (Blanco & Alvarado, 2005) , (ver cuadro 4).
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2.5.2 Escala para la Interpretacion de la Confiabilidad

RANGO INTERPRETACION
0.81a1.00 Muy Alto
0.61a0.80 Alto

0.41a0.60 Moderado
0.21a0.40 Bajo

0.01a0.20 Muy Bajo

Tabla 4 Interpretacion de factibilidad
Elaborado por Vicente Sornoza Fuente: (Blanco & Alvarado, 2005)

De esta manera, se obtuvo como resultado un coeficiente de confiabilidad de 0,84 para
el cuestionario dirigido al publico interno, cuyo nivel es muy alto considerando lo establecido
en el cuadro 5, por lo cual se procedi6 a la aplicacion definitiva del instrumento (Ver Anexo
C).

2.6. Técnicas de analisis

Los datos recolectados a traves de los cuestionarios de manera cuantitativa fueron
tabulados mediante el programa Microsoft Excel 2010, utilizando una hoja de célculo donde
en las columnas se colocaron los items y en las filas las respuestas dadas por los sujetos (ver
anexo D). Para analizar los datos se emple0 estadistica de tipo descriptiva, especificamente
frecuencias absolutas y relativas, con sus respectivas tablas y gréficas, permitiendo a través de
este procedimiento la clasificacion y procesamiento de la informacion recabada de la poblacién

encuestada.

2.7. Andlisis de los resultados

En el presente capitulo se exponen los resultados de la investigacion, los cuales, se
obtuvieron a través de la aplicacion de un (1) instrumento de recoleccion de datos; un (1)
cuestionario dirigido a los clientes actuales con trece (13) items tipo escala, con las siguientes
alternativas de respuesta: Siempre; Casi Siempre, En ocasiones, Casi Nunca, Nunca y
categorizadas de valoracion.

Cabe destacar que el analisis del cuestionario dirigido a los clientes actuales se realiza

de forma cuantitativa mediante el uso de las estadisticas descriptivas y frecuencia relativa
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elaborando tablas de frecuencia absoluta por items de acuerdo al instrumento validado en el

presente estudio.

2.8. Analisis de los resultados del cuestionario dirigido a los clientes.

En el andlisis desplegado a continuacion, se resefia en tablas y gréficos el cuestionario
realizado a los clientes actuales de la empresa E Y C Asesores de Seguros en la ciudad de
Quito, dicho andlisis ha sido organizado considerando la relacion entre las variables,
dimensiones e indicadores.

Variable: Imagen Global

Dimension: Notoriedad

Indicador: Analizar cada espacio en medios que contenga la empresa.
Tabla 5

¢A través de qué medio obtuvo informacidn acerca de la empresa E y C asesores de seguro?

Alternativas de Respuesta Fa %
Medios de Comunicacion 0 0
Un Familiar 13 26
Un Amigo 29 58
Ninguna de las anteriores 8 16
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 1
0%

16% 26%
\ 58% ’

MEDIOS DE COMUNICACION UN FAMILIAR
UN AMIGO NINGUNA DE LAS ANTERIORES

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Gréfico 1 A través de qué medio obtuvo informacion acerca de laempresaEy C

asesores de seguro.

Al analizar la tabla y grafico 1, 58% de los encuestados indicd que obtuvieron
informacion a través de un amigo, seguido del 26% de los clientes que expusieron que por
medio de un familiar, sin embargo existe un menor porcentaje de clientes que nos indica que
con ninguna de las anteriores y un 0% en cuanto a por medios de comunicacion.

Variable: Imagen Global

Dimension: Notoriedad

Indicador: Analizar cada espacio en medios que contenga la empresa.
Tabla 2

¢Ha escuchado alguna vez sobre la marca por algunos de los siguientes medios?

Alternativas de Respuesta fa %
Medios impresos 0 0
Medios audiovisuales 0 0
Internet y/o Redes sociales 7 14
Ninguna de las anteriores 43 86
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 2
0% 0% 14%

86% ’

MEDIOS IMPRESOS MEDIOS AUDIOVISUALES
INTERNET Y/O REDES SOCIALES NINGUNA DE LAS ANTERIORES

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Gréfico 2 ¢Ha escuchado alguna vez sobre la marca por algunos de los siguientes
medios?

De acuerdo a la tabla y gréfico 2, la mayor tendencia fue de 86%, referente a que en
ninguno de los anteriores medios han escuchado sobre la marca, y una minoria de porcentaje
de 14% de los encuestados que opinan que han escuchado por internet y/o redes sociales.
Variable: Imagen Global
Dimension: Notoriedad

Indicador: Analizar cada espacio en medios que contenga la empresa.

Tabla 3

¢Considera usted que la empresa utiliza medios efectivos para difundir los beneficios que
ofrece?

Alternativas de Respuesta fa %

Siempre 4 8

Casi siempre 2 4

En ocasiones 10 20

Casi nunca 21 42

Nunca 13 26

Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 3
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"/ 20%

= SIEMPRE = CASISIEMPRE = EN OCASIONES = CASINUNCA = NUNCA

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza



33

Gréfico 3 ¢Considera usted que la empresa utiliza medios efectivos para difundir los

beneficios que ofrece?

En el andlisis llevado a cabo en la tabla y grafico 3, se evidencio que 42% de la
poblacién encuestada opind que casi nunca la empresa utiliza medios efectivos para difundir
los beneficios que ofrece, afianzandose esta conclusion con 26% de los clientes exponen que
nunca promueven dichos medios.

Variable: Imagen Global

Dimension: Diferenciacion

Indicador: Analizar el nivel de conocimiento de los atributos diferenciadores de la empresa.
Tabla 4

¢ Cudl de estos atributos cree usted que representa la marca e y C asesores de seguro?

Alternativas de Respuesta fa %
Calidad de servicios 9 18
Calidad de comunicacion 0 0
Credibilidad 14 28
Solidez 25 50
Ninguna de las anteriores 2 4
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 4

4%
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50% 28% ’

= CALIDAD DE SERVICIOS CALIDAD DE COMUNICACION
CREDIBILIDAD SOLIDEZ

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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Gréfico 4 ¢ Cudl de estos atributos cree usted que representa la marca e y C asesores de
seguro?

De acuerdo a la tabla y gréfico 4, 50% considerd que la solidez de la empresa E'y C
Asesores de Seguro es la que representa la marca, 28% de los encuestados selecciond su
credibilidad; por su parte 18%, exteriorizaron que es su calidad de servicios.

Variable: Imagen Global

Dimension: Valoracion

Indicador: Analizar el valor de atributos diferenciadores.
Tabla 5

¢ Cudl de los siguientes atributos piensa usted que es el mas importante?

Alternativas de Respuesta fa %
Calidad de servicios 16 32
Calidad de comunicacion 29 58
Credibilidad 3 6
Solidez 1 2
Ninguna de las anteriores 1 2
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 5
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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Gréfico 5 ¢ Cudl de los siguientes atributos piensa usted que es el mas importante?

Se observa en la tabla y grafico 5, el cual hace referencia al indicador valoracion, que

58% manifestd, que el mas importante de los atributos es calidad de comunicacion, seguidos

de 32% de la poblacion encuestada que indicé que calidad de servicios es el mas importante,

excepto de un pequefio porcentaje indica que la credibilidad es el mas importante.

Variable: Imagen Global

Dimension: Valoracion

Indicador: Analizar el valor de atributos diferenciadores.
Tabla 6

¢ Cudl de los siguientes atributos piensa usted que es el menos importante?

Alternativas de Respuesta fa %
Calidad de servicios 0 32
Calidad de comunicacion 0 58
Credibilidad 0 6
Solidez 0 2
Ninguna de las anteriores 50 2
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 6
o%

= CALIDAD DE SERVICIOS = CALIDAD DE COMUNICACION

CREDIBILIDAD SOLIDEZ

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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Grafico 6 ¢ Cual de los siguientes atributos piensa usted que es el menos importante?

Se observa en la tabla y gréafico 6, el cual hace referencia al indicador valoracion, que
100% manifesto, no estan de acuerdos marcando ninguna de las anteriores, con que exista un
atributo menos importante, lo cual hace a todos los anteriores mencionados, importantes dentro
de la empresa aseguradora.
Variable: Imagen Global
Dimensidn: Recordacion
Indicador: Analizar bajo un cuestionario la percepcién del cliente.

Tabla 7

¢Es recordable la imagen de la empresa en su mente?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 16 32
Casi siempre 22 44
En ocasiones 11 22
Casi nunca 0 0
Nunca 1 2
Total 50 100

ELABORADO POR: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 7
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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Grafico 7 ¢ Es recordable la imagen de la empresa en su mente?

De acuerdo a la tabla y gréfico 7, 44% exterioriz6 que la imagen de la empresa casi
siempre es recordable en la mente del consumidor, resultado que se ve reforzado con 32% de
la poblacion encuestada que opina que siempre esta situacion es asi. Por su parte, tan solo 22%
de los encuestados manifestaron que en ocasiones la imagen es poco recordada.

Variable: Imagen Global

Dimension: Recordacion

Indicador: Analizar bajo un cuestionario la percepciéon del cliente.
Tabla 8

¢Al necesitar una empresa de seguros, pensaria en EYS Asesores de Seguro para cubrir sus
necesidades?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 16 32
Casi siempre 29 58
En ocasiones 3 6
Casi nunca 1 2
Nunca 1 2
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 8
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Gréfico 8 ¢ Al necesitar una empresa de seguros, pensaria en EYS Asesores de Seguro

para cubrir sus necesidades?

Se observa en la tabla y gréafico 8, el cual hace referencia al indicador percepcion del
cliente, que 58% manifestd, que casi siempre al necesitar una empresa de seguros, piensan en
E y C asesores de seguro, seguidos de 32% de la poblacion encuestada que indico que también
piensan en dicha empresa, excepto de un pequefio porcentaje que no lo hace.

Variable: Imagen Global

Dimension: Posicionamiento

Indicador: Analizar los productos y servicios que la empresa ofrece.
Tabla 9

¢Va acorde los servicios que la empresa ofrece a su estructura?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 4 8
Casi siempre 17 34
En ocasiones 13 26
Casi nunca 7 14
Nunca 9 18
Total 50 100

ELABORADO POR: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 9
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Grafico 9 ¢Va acorde los servicios que la empresa ofrece a su estructura?

En relacion a la tabla y grafico 9, el 34% de la poblacién encuestada manifestd que si
va acorde los servicios que la empresa ofrece en cuanto a su estructura, resultado que no se ve
reforzado con 26% de los clientes que opinan que no es tan acorde. Seguidos de 18% y 14%
que reforzo lo dicho anteriormente.

Variable: Imagen Global

Dimensién: Notabilidad

Indicador: Analizar la cultura interna de la organizacion.
Tabla 10

¢Al momento de entrega de los servicios que ofrece, nota organizacién en su trabajo?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 6 12
Casi siempre 29 58
En ocasiones 11 22
Casi nunca 2 4
Nunca 2 4
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 10
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Grafico 10 ¢ Al momento de entrega de los servicios que ofrece, nota organizacion en su
trabajo?

Como evidencia la tabla y el grafico 10, 58% de la poblacion encuestada expreso que
casi siempre observan buena organizacion en su trabajo, sin embargo un 22% refleja que solo
en ocasiones estos muestran una buena organizacion.

Variable: Imagen Global

Dimension: Notabilidad

Indicador: Analizar la cultura interna de la organizacion.
Tabla 11

¢ Considera que nuestros empleados estan capacitados para atender sus requerimientos?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 7 14
Casi siempre 26 52
En ocasiones 13 26
Casi nunca 2 4
Nunca 2 4
Total 50 100

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 11

4% 4%

"'

\

= SIEMPRE = CASISIEMPRE = EN OCASIONES CASINUNCA = NUNCA

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Grafico 11 ¢ Considera que nuestros empleados estan capacitados para atender sus
requerimientos?

Como se pudo observar en la tabla y el grafico 11, 52% de la poblacion encuestada
afirmo que casi siempre los empleados atienden sus requerimientos de manera eficiente, por
otro lado un 26% de los clientes manifestaron que esta situacion no siempre es asi; dichos
porcentajes se ven seguidos por una minoria equitativa de la poblacion.

Variable: Imagen Global

Dimension: Notabilidad

Indicador: Analizar la cultura interna de la organizacion.
Tabla 12

La atencidn recibida por nuestros vendedores la calificaria es:

Alternativas de Respuesta fa %
Excelente 20 40
Buena 26 52
Regular 0 0
Malo 2 4
Pésima 2 4
Total 50 100

ELABORADO POR: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 12
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Gréfico 12 La atencion recibida por nuestros vendedores la calificaria es:

Como se pudo observar en la tabla y el grafico 12, 52% de la poblacion encuestada
afirmo que la atencion recibida por los vendedores de E y C asesores de seguro es buena,
seguido de un 40% de los clientes manifestaron que es excelente; dichos porcentajes se ven
seguidos por una minoria equitativa de la poblacién.

Variable: Imagen Global

Dimensidn: Reputacion

Indicador: Analizar el grado de confianza que la organizacién posee.
Tabla 13

¢La empresa ofrece una imagen confiable en cuanto a seguridad?

Alternativas de Respuesta fa %
Siempre 5 10
Casi siempre 3 6
En ocasiones 12 24
Casi nunca 29 58
Nunca 1 2
Total 50 100

ELABORADO POR: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

GRAFICO 13
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Gréfico 13 ¢ La empresa ofrece una imagen confiable en cuanto a seguridad?

De acuerdo a la tabla y grafico 13, el cual hace referencia al indicador grado de
confianza arrojé que 58% de la poblacién encuestada consideré que la empresa casi hunca
ofrece una imagen confiable y segura, seguido del 24% opinan que no es muy confiable, ni

representativa.

2.9. Discusion de los resultados

Los datos anteriormente analizados y tabulados en graficos permitieron realizar a la
empresa E Y C Asesores de Seguro en la ciudad de Quito, una evaluacion referente
especificamente a la imagen global. La discusion de los resultados se desarrolla siguiendo el
esquema establecido en base a los objetivos especificos antes planteados, asi como también el
marco teorico de esta investigacion.

Con respecto al primer objetivo enfocado en analizar la notoriedad de imagen global de
laempresa E Y C Asesores de Seguro en la ciudad de Quito, se pudo determinar de acuerdo a
los resultados, demostraron que la empresa debe prestar mayor atencion a su representacion
grafica al mejoramiento de su identificador buscando siempre satisfacer las necesidades
relacionadas con cada uno de sus clientes y de dicha empresa.

Continuando con el segundo objetivo tenemos la diferenciacion, se pudo determinar

que en los clientes de E Y C asesores de seguro predomina el deseo obtener mayor informacién
de la empresa por las distintas redes sociales que en la actualidad se conocen, existe una
tendencia equitativa entre aquellos que lo desean y aquellos que creen que los métodos
publicitarios que la misma utiliza son efectivos.
En este mismo sentido, en el tercer objetivo valoracion, se obtuvo que desde la perspectiva del
cliente la empresa si esté presente en la mente del consumidor y en las decisiones que la misma
toma. Por lo cual, se infiere que la empresa a pesar de no estar muy bien en cuanto a las otras
iméagenes, si esta presente en cada uno de sus clientes ya sea por su excelente servicio ofrecido.
A continuacion se presenta una representacion grafica de la imagen actual y de la Imagen ideal:
(Ver Imagen 2y 3)

E Y C Asesores de Seguro Constelacion de Atributos Actual
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Seguridad

Calidad de Servicios Confiabilidad

Innovadora Garantia

Calidad de Comunicacién

Solidez

Credibilidad

. Condicién Suficiente . Condicién Necesaria

Imagen 2Constelacion de Atributos Actual

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Luego de la visualizacion de conceptos reflejados en la constelacion de atributos actual,
se pudo determinar en lo resultados, las carencias de la empresa E Y C asesores de seguro en
las cuales debe mejorar, y lograr conseguir la diferenciacién de los atributos en cuanto a las
demas empresas de seguro por parte del nivel de conocimiento de esos aspectos proyectados
anteriormente y también de como llegar a su valoracion, por consiguiente, es necesario la
realizacion de una segunda constelacion llamada “Ideal”, que es a lo que la empresa quiere

llegar y obtener.
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E Y C Asesores de Seguro Constelacion de Atributos Ideal

Seguridad
Calidad de Servicios 7,5 Confiabilidad
]
8
.“. EYC AGENTES
E P e s '
Innovadora Garantia
9 b
Calidad de Comunicacién 8
Solidez
Credibilidad

. Condicion Suficiente . Condicién Necesaria

Imagen 3 Constelacion de Atributos Ideal
Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Se puede hacer notorio los cambios realizados basandose en los puntos que se quiere
Ilegar en la constelacién para el buen funcionamiento de la empresa y que esta tenga su factor
diferenciador y un valor agregado para su publico objetivo, esto haciendo énfasis en calidad de
comunicacion, innovacion y credibilidad; para esto se aplicara un plan estratégico de imagen
que logre solventar dichas fallas.

Siguiendo el rol de la discusion por el estudio de mercado aplicado de acuerdo al cuarto
objetivo relacionado con la recordacion, se evidencio que los resultados arrojaron que los
clientes consideran que la empresa si ofrece comodidad en cuanto a sus instalaciones y que los
clientes estan a gusto al momento de presentarse en la misma.

En cuanto al quinto objetivo posicionamiento los resultados del instrumento aplicado
indicaron que mas de la mitad de la poblacion considera que la empresa no ofrece una imagen

confiable y segura, sin embargo existe una cantidad importante de personas que consideran que
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si es confiable y siempre piensan en E y C asesores de seguros al momento de requerir sus
servicios.

Ahora bien, en cuanto al sexto objetivo notabilidad los resultados indican que la

mayoria de la poblacion encuestada considera que la calidad de la marca va con el estilo de los
servicios que la misma ofrece y que esta a la altura de su identidad.
Continuando con el séptimo y ultimo objetivo basado en reputacion aplicado por la empresa E
Y C asesores de seguro, se pudo evidenciar de acuerdo con los resultados emitidos por los
clientes actuales que los mismos opinan que la empresa necesita utilizar medios de
comunicacion que le sirvan para estar al dia con lo innovador en cuanto a publicidad y
mercadeo digital.

Del mismo modo, asi poder establecerse en un mercado mas amplio y lograr ampliar

también su cartera de clientes.
Es oportuno mencionar y siguiendo las vertientes que se plantearon previamente que se
considera oportuno el analisis de imagen global en la empresa E y C asesores de seguros en la
cual se englobaron todos los aspectos anteriormente expuestos, definidos y contrastados entre
si, denominados dimensiones, subdimensiones e indicadores, en los cuales se pudo evidenciar
la opinidn que poseen los diferentes clientes con respecto a la imagen global que se desarrolla
en la empresa.

Las opiniones anteriormente expuestas en el desarrollo de la investigacion y de la
discusion, en la gran mayoria de los casos se inclinaba hacia los resultados positivos de los
planteamientos preparados y desarrollados en pro de que la informacidn arrojada sirviese para
diagnosticar el estado real de la imagen global empleadas todas las imagenes por la empresa E
Y C asesores de seguro.

Realizado el planteamiento anterior, Segun (Costa J. , 1994) Imagen es la representacion
mental, global es el resultado de las diferentes aplicaciones del disefio. La imagen global
trasciende esta area especifica y se constituye en un sistema multimedia, donde interviene a
disefio de programas, ambiente de los productos y de la comunicacidn por mensajes colectivos
y selectivos, por sobre todo la imagen global es resultado de una mentalidad de comunicacion.
Expuestas ambas vertientes, la teoria y la realidad de la empresa, se pudo determinar que el
desarrollo de analisis de imagen global en la empresa E Y C asesores de seguros y todos los
componentes que se desarrollan dentro para su realizacion, favorecen completamente a la
empresa, debido a que se determind que la directiva presenta una preocupacion constante e

interés en dar respuesta y satisfacer las necesidades y expectativas que pudiesen tener los
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clientes de manera general lo cual fortalece el desarrollo y efectividad de las estrategias de
imagen global implementadas por la organizacion.

Asi mismo, se evidencio que los clientes opinan que su participacion en los programas
de imagen global de la organizacion es importante y tomada en cuenta por la direccion de la
empresa, fomentando principios como la motivacion de sus clientes.

De igual forma se pudo determinar, que dentro de los factores negativos que presenta
la empresa se encuentra la falta de procesos formales dentro de las lineas de comunicacion
grafica y publicidad presentes en la empresa, las cuales se encuentran operando efectivamente
sin embargo existe el riesgo de posibles confusiones por las diversas desventajas que posee el
brindar informacion solo de manera verbal sin establecer ningun tipo de medio escrito, ni la

utilizacion de redes, ni innovar su identificador.
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CAPITULO IlI

3. PROPUESTA

3.1. Plan de accién de imagen global

Desarrollar un plan de accion compuesto de pasos elaborados que traten todos los
cambios propuestos y evaluarlos. El plan debe ser completo, claro y actualizado asignando
tiempo, responsable y recursos. Ademas el plan de accion debe incluir informacion e ideas que
se hayan generado durante la lluvia de ideas acerca de los objetivos y las estrategias que se
obtuvieron luego de la aplicacion de la investigacion de mercado a la empresa E Y C asesores
de seguro.
¢ Qué se quiere alcanzar?

El mejoramiento y elaboracion de todas y cada una de las estrategias de imagenes
aplicadas por la empresa E Y C asesores de seguro, para que esta pueda lograr un alcance mas
amplio e importante dentro del mercado de seguros dejando atrds a la competencia y
satisfaciendo a sus clientes logrando cubrir sus necesidades de manera eficaz y eficiente. No
obstante a esto mejorar la calidad de comunicacion tanto interna como externa y la gréfica, es
decir, en cuanto a todos los medios de publicidad abarcando el pablico objetivo, buscando
siempre innovacion para resaltar entre tanta competencia y poder ser esenciales en la mente del
consumidor, logrando a su vez obtener un mayor grado de confianza y credibilidad ganando
una buena reputacion ante sus clientes actuales, ofreciendo garantia en los servicios que estos
ofrecen. Todo esto para lograr solidez, seguridad y calidad de servicios dentro del mercado.

Como estrategia principal tenemos el mejoramiento visual de E Y C asesores de seguro,
partiendo con una serie de tacticas como lo son, el mejoramiento de identidad el programa de
relaciones publicas, y programa de comunicacion publicitaria, todas con cada una de sus

acciones a cumplir para el logro del objetivo que es el plan estratégico para la imagen global.

3.2. Lineamientos estratégicos

3.2.1. Analisis situacional E Y C asesores de seguro.

E Y C Asesores de Seguros cuenta con 18 afios de experiencia en el mercado
ecuatoriano ubicandose dentro de los 30 primeros Asesores Productores de Seguros, es una

organizacion con cobertura a nivel nacional, que asesora y respalda técnica, comercial,
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tecnoldgica y administrativamente la gestion de seguros. Desde el afio 1999 viene trabajando
con las Entidades Técnicas ahora proveedores de Vivienda y el Ministerio de Vivienda a nivel
nacional, ofreciéndoles nuestro asesoramiento para la contratacion de Garantias que les permita
cumplir con uno de los requisitos solicitados por el MIDUVI, para la obtencion de los Bonos
de Mejoramiento y Vivienda Nueva. Apoyamos el desarrollo de nuestro Pais respaldando al
“Sistema de Incentivos de Vivienda Urbana, Rural y Mejoramiento S.I.V. MIDUVI Ets.” a
través del otorgamiento de la “POLIZA DE LA VIVIENDA”

A través de sus servicios busca identificar las exposiciones y riesgos especificos que
afectan a nuestros clientes, con el afan de asesorar de manera eficiente y oportuna para que sus
operaciones sean mas seguras. En un mundo globalizado por la tecnologia, nuestro principal
compromiso esté con nuestros clientes, brindandoles un asesoramiento personalizado y soporte
oportuno a sus requerimientos, con un eficiente servicio de Post-venta y renovaciones, gracias
a nuestros clientes crecemos cada dia, porque nos caracterizamos en brindar un servicio agil,
especializado y profesional, mediante el desarrollo y mejoramiento de nuestros productos, que
nos permiten otorgar las mejores coberturas del mercado para amparar la Vida y Patrimonio de
nuestros asegurados.

Segun las caracteristicas antes mencionadas, representan aspectos para posicionarse
como privilegiada frente la competencia. No obstante, factores como la aplicacion de
estrategias de publicidad no son las mas asertivas, ni efectivas, y tampoco cuenta con una
imagen gréfica innovadora que lo represente, la falta de investigacion de mercado trae como
consecuencia que la empresa no esté logrando la total satisfaccion de sus clientes.

Sin embargo, podemos destacar que existen factores positivos y favorables como lo seria los
afios que lleva dentro del mercado de aseguradoras y la alta cartera de clientes que posee, lo
cual permite ampliar la cobertura de mercado y posicionar a E Y C asesores de seguro en la

mente del consumidor.

3.2.1.1 Mision de E y C asesores de seguro.

Somos Asesores de Seguros con cobertura a nivel nacional, que asesora y vende
técnicamente seguros de Vida, Asistencia Médica, Ramos Generales y Fianzas, brindando a
nuestros Clientes, capacitacion, acompafiamiento y soporte comercial, tecnoldgico y
administrativo, ofreciendo las mejores tasas del mercado asegurador, que le permita proteger

su patrimonio.



50

3.2.1.2 Vision de e y ¢ asesores de seguro.

Ser lideres en asesoramiento de seguros a nivel nacional.
Valores de e y ¢ asesores de seguro.

Lealtad

Disciplina

Respeto

Transparencia

Honestidad

Compromiso

3.2.2. Andlisis F.O.D.A

La matriz FODA nos permite relacionar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, conduciéndonos a la elaboracion de estrategias que aminoren el impacto de las
amenazas y reduzcan las debilidades, haciendo uso de nuestras fortalezas y aprovechando
oportunidades para asi alcanzar el éxito del servicio que ofrece E Y C Asesores de seguro.
Estas son las capacidades especiales con la que se cuenta, es decir, una posicion privilegiada,
factores que resultan positivos favorables, explotables que se deben descubrir en el entorno que
se estudia la empresa; demanda, posicion desfavorable frente a la competencia recursos de los
que carece, Yy las situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar atentar. (Ver cuadro
5)
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Cuadro 5. Analisis FODA

v" Posicionamiento de la marca en el v" Mayor cobertura en el
mercado. mercado.

v Servicios de alta calidad. v' Mejorar las promociones que
v Poca competencia en el ofrecen.

ramo. v' Agregar nuevas formas de

adquirir los servicios.

v Ampliar la cartera de

productos.
v Poca publicidad y v" Poca presencia en la web a través de
estrategias de mercado. paginas y redes sociales.
¥v" Servicio sin caracteristicas v/ Competencia muy agresiva.
diferenciadoras. v’ Regulacién desfavorable

v' Deficientes habilidades

en la alta gerencia.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Tabla 6 Cuadro de Foda

3.2.2.1. Matriz FODA para la Formulacion de estrategias.

F2: Servicios de alta calidad. D2: Servicio sin caracteristicas

Factores externos F3: Poca competencia en el diferenciadoras.
ramo. D3: Deficientes habilidades en la
alta gerencia.

Lista de Oportunidades Fortzleza + Oportunidad Debilidad + Oportunidad
01: Mayor cobertura en el mercado. F1+01,02.% F2+04= D2 +03=
02: Mejorar las promociones que ofrecen.
03: Agregar nuevas formas de adguirir los B8 EETE TSR EIERT 21T B Programa de comunicacian
Servicios. Digital
04: Ampliar la cartera de productos.

Lista de Amenazas Fortaleza + Amenaza Debilidad + Amenaza

Al: Poca presencia en la web a través de [EEY:V D1, 03 + Al=
paginas y redes sociales.
AZ: Competencia muy agresiva. Programa de Relacicnes Programa de comunicacion
A3: Regulacion desfavorable. Institucionales Publicitaria

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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3.2.3. Estrategias y tacticas del mercadeo /Evaluacion y control.

Desde el punto de vista teorico, se puede inferir que todas las herramientas usadas
tienen su basamento cientifico aplicadas a la situacion actual de la investigacion de mercado
para cumplir con los objetivos propuestos, adquiriendo conocimientos cientificos en lo
referente a estrategias de marketing que se aplicaran a la empresa.

Asi mismo, ésta investigacion va dirigida a E' Y C Asesores de seguro en la ciudad de
Quito, el cual permiti6 Adquirir informacion por medio de una entrevista al gerente de la
organizacion recabando informacion que ayudara con el fin de cumplir los objetivos planteados
en la investigacion, a través de la recoleccion de datos y su posterior analisis.

Desde la perspectiva practica, se analizaron las estrategias de marketing utilizadas por
la empresa E Y C asesores de seguro el cual permitié conocer cuales son sus fallas y como
convertirlas en beneficios en lo que respecta a los servicios, publicidad y en el mundo digital
para poder ser una empresa de vanguardia en el sector de seguros en la ciudad de Quito. Por lo
que se plantearon una serie de estrategias acompafiadas de sus tacticas, evaluacién y control

para el logro de estos objetivos a fin.

3.3. Desarrollo de propuesta

Para la realizacidn de estas estrategias se tomd en cuenta los fundamentos del disefio segun
(Wong, 1993) aplicando cada uno de los elementos del disefio grafico, buscando asi el logro
de las mismas y asi consolidar el trabajo realizado de manera eficiente, se desarrollaron las
estrategias por pasos y llevando con similitud cada uno de los objetivos.

3.4. Publico Objetivo

Identificacidn de Publico Objetivo de la empresa E y C Asesores de seguro
En el siguiente cuadro se establece el publico objetivo de la empresa E y C asesores de seguro,
al cual va dirigido el plan estratégico: (Ver cuadro 7).
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Corporativos Marketing

Autoridades Comunicacién de consumo
Directivos

gubernamentales

Entidades econdmicas Competencia
Gerentes

Entidades financieras Consumidores
Empleados

Comunicacion social

Familiares de empleados

Distribuidores

Universidades

Proveedores

Tabla 8 Publico objetivo

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza

3.5. Matriz de Gestion de la Imagen

A continuacion se presenta un cuadro con las dimensiones de la imagen ideal de la empresa y

el desarrollo del mismo, con cada una de las estrategias que se aplicaran por cada dimension:

(\Ver cuadro 8)

Segun la investigacion realizada, el eje central de la misma en cuanto a los resultados

arrojados nos dice que gran parte de las fallas en la empresa parten del identificador, ya que no

es apropiado para el tipo de empresa. Por esto aplica en todas las dimensiones de la imagen

global, dandole mé&s compromiso a dos dimensiones como lo son: Recordacion y
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posicionamiento, ya que el identificador es parte fundamental para darle un buena ubicacién

en el mercado y darle importancia a la marca. (Ver cuadro 9).

3.6. Plan estratégico de imagen global

Estrategia Tacticas

Acciones

Indicadores

Mejoramiento de la

Identidad
Mejoramiento de imagen
de EYC Programa de
relaciones

institucionales

Programa de

Tabla 9 Plan estratégictPA¥ M N global.

publicitaria y digital

Visual

Ambiental

Objetual

Uniformes

Talleres personalizados
Capacitacion a
trabajadores

Presencia de voceros en
medios de comunicacion
Alianza estratégica
Creacion de redes
sociales

Péagina web
Comunicacién impresa
Publicidad

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

3.5.1Té4cticas

Niveles de notoriedad,

notabilidad, recordacion

Niveles de notoriedad,

diferenciacion, valoracion

Niveles de recordacion,
posicionamiento,

reputacion

a) Mejoramiento de identidad: el mejoramiento de la identidad se realizara con el redisefio del

identificador. Como primera accion tenemos la visualizacion del mismo, constaria de un

refrescamiento en el identificador.

Esbozo: inicio de la realizacion del identificador. Para la realizacién del boceto se utilizé el

punto y linea para dar forma y materializar lo que es la imagen del nuevo identificador, del

mismo modo se logré el plano con diferentes formas para la eleccion del mismo.
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
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Al elegir nuestro identificador se debe comenzar con el esbozo donde se plasmaran varias

ideas para comenzar a favorecer uno de estos y seguir con los siguientes pasos, por lo siguiente

realizaremos muchos en una hoja de papel con lapiz carboncillo.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 5 Boceto

En este paso ya elegido el identificador se realiza el boceto con geometria obteniendo una

buena construccion para poder aplicar.
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 6 Escaneo y digitalizacion.

Escaneo para la digitalizacion con el programa de illustrator procederemos al redisefio de
nuestro identificador, esto nos ayudara a definir los colores que se van a colocar también los
espacios, luego de haber plasmado en digital el identificador, se realiza la eleccion e impresion
para verificacion de los colores acorde a la aseguradora, y asi ser utilizado en su imagen global
y cumplir con el objetivo planteado y la carencia de la empresa que era el mal uso de la misma.

EYC AGENTES

ASIESTORES DE—SEGUROS

5.33cm

o
&
@ @® @ EYCAGENTES @ .,

SESORES DE SEGUROQOS

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 7 Geometria del identificador.
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La geometria nos ayudara a colocar los elementos en el espacio correcto, y la adecuada

eleccion de la tipografia hara que resalte el nombre de la empresa.

ASESORES DE SEGUROS

.“. EYC AGENTES

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 8 Producto prototipo.

Mediante los varios procesos realizados como podemos observar en la imagen anterior,
este seria el identificador que representaria la empresa aseguradora, el cual le daria una nueva

forma y vida a su imagen global.

3.5.2Eleccidon de Tipografia

Tipografia, la eleccidn de esta tipografia para el identificar de la aseguradora es Myriad
Pro, ya que es apropiada y refleja seguridad y seriedad.
EYC AGENTES
Myriad Pro
ABCDEFGHIJKLMN
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmn
fiopgrstuvwxyz
1234567890
Asesores de seguros
Myriad Pro
ABCDEFGHIJKLMN
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmn
fiopgrstuvwxyz
1234567890
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3.5.3Significado del identificador

Uno de los circulos dan un significado del talento humano de la empresa, y el otro refleja al
cliente, factor importante dentro de la misma. Mientras que la figura ovalada representa la

unién de la empresa y cliente.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 9 Significado del identificador.

3.5.4 Colores

Son representativos para la organizacion, estos pueden lograr una mayor confianza y
solidez de la empresa, el rojo da como significado la energia compuesta por toda la
organizacion y que lleva a cabo las tareas del dia a dia y la entrega del trabajo, el azul significa
responsabilidad lo que busca la empresa para el consumidor y ofrecer la confianza necesaria.
El verde es crecer, es lo que busca cada empresa y la aseguradora no se queda atras, siempre
esta en constante crecimiento dentro de todas las areas. Se aplicé también el CMYK en
diferentes porcentajes, para cocar el color correcto al momento de ser impreso cada material,
como lo son las de 4 colores. RGB para los colores de soporte web y su visualizacion vy el
cddigo Pantone ya que es un sistema que permite colocar colores para una buena impresion.
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C:59 % RI21 C:3% R:223 C:94% R:61
M:16% G:164 M:93% G:42 M:96% G:44
Y:-76% B:92 Y:92% B:32 Y:-3% B:132
K:3% #79A45C K:0% #F2A20 K:0% #3D2C84

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Imagen 10 significado de colores de E Y C.

Se tienen dos propuestas del identificador una en horizontal y la otro en vertical, esta
propuesta vertical se colorara en lugares estrechos donde pueda amoldarse satisfactoriamente
ya que con esto podemos poner todos los elementos visibles, de igual manera para el
identificador horizontal, se planteara de acuerdo a lo que se requiera.

ay o " .. EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 11 significado de vertical y horizontal.

En este proceso tenemos dos propuesta en negativo con fondo color negro y la tipografia en
blanco y el otro fondo blanco con la tipografia en negro, al tener estas dos prepuestas servira a
la empresa para correos de fax e impresiones en un solo color, Cuando hablamos de los colores
positivos y negativos, estamos haciendo referencia a figura-fondo. Una forma es positiva
cuando la forma esta rellena con dibujo, textura, color, y ocupa espacio, al colocar en practica
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este color serd para resaltar en fondos blancos ya que se pueden utilizar el full color y los

negativos.

' . EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

.‘. EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 12significado de negativos.

Este modo de color se puede usar en impresiones digitales, CTP y demas artes que nos

permita colocar a full color.

&,
® © EYC AGENTES o o
g ey

EYC AGENTES

e o'
4

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 13 Identificador colores

)

® @ EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

8%

® @ EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

) (

¢

5%

.l .. EYC AGENTES

RES DE SEG

4%

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 14 Opacidad

La opacidad del identificador en sus porcentajes que van desde el 100 % hasta el 40%

para fondos.
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La utilizacion en fondos correctos resalta el identificador de la empresa E Y C asesores
de seguros siempre colocandole en color blanco este seria el correcto uso en fondos con los

colores de la empresa.

.‘ .. EYC AGENTES 100% 400cmx150
g ‘ocsones oe srounos
& cvC AGENTES 90% 200cmx60cm
e .. EYC AGENTES 80% 90cmx30
70% 70cmx25cm

.“. EYC AGENTES

.“. EYC AGENTES 60% 60cmx20
0,
s — 50% 35mx12cm
w
P S 40% 25cmx10
-
PR 30% 20cmx8cm
24
Lo nereans 20% 4,21cmx1,16 cm
-~ 10% 2,20cmx0,6cm

.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 15 Tamafios identificador

‘“. l_Y_C:_/\G[NI_(,S EYC»A_G_(N]ES
®

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 16 Fondos
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La escala en el identificador es muy importante ya que a la hora de realizar los diferentes
tipos de artes impresos, estan del 100% con mediadas al 10%, con esto se evitara la

deformacion del identificador y sea visualmente estético.

rerg ¢
SRR W -
¥,

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 17 Escritorio oficina

Como segunda y tercera accion tenemos la ambiental y objetual, constaria de realizar
una edificacion de la estructura de E Y C asesores de seguro, colocando la mision, vision y
valores dentro de la organizacion, ambientando las oficinas con la marca de la organizacion,
en la recepcidn se colocara vinilos adhesivos de un metro por 70x25 cm en una escala de 70%,
en el mueble azul con fondo azul se podran color blanco haciendo resaltar la imagen de la

empresa y otro de 90cm x 30cm en escala de 80%.
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Ocmx8cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 18 Silla ideal
Las sillas de la empresa E Y C seran bordadas color blanco en la parte superior del

cabezal, con medidas de 20cm x 8cm en la escala de 30%.

3.5Creacion de un aviso para la infraestructura.

También se pudo observar que la empresa no posee ningun aviso que se le identifique, el
cual es bastante engorroso ya que eso denota la falta de imagen material que esta posee, por lo
tanto se realizara la aplicacion de un aviso con el nuevo identificador donde hace resaltar el
lugar donde se encuentra la organizacion.

Paso 1: Identificar el &rea donde se colocara el aviso y tomar las medidas exactas.
Paso 2: Realizaciéon del arte, se buscd ocupar el espacio y area que fuera visible en la
infraestructura, se tomaron las 3 metros por 6 metros donde se implementaria el arte de 3d, se

lo realizara en aluminio.

() EYC AGENTES

ASESORES DI SEGUROS

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 19 Arte valla Identificador 3D
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.“, EYC AGENTES

ASESORES DE SEGUROS

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Imagen 19 Arte vallade EYC.

Paso 3: Instalacién del aviso, la infraestructura esta ubicada en Ramirez Davalos e-46
y amazonas, edificio centro amazonas pent-house, donde la

escala sera del 100% mediadas 400x 150 cm .

400cm x150cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 20 Ubicacién de valla EYC.

El cambio hermético de los equipos de oficina es una buena herramienta para estimar a los

empleados y que estos se sientan comprometidos con la cultura interna de la empresa, ya que
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un empleados a gusto es el principal factor para llegar a los clientes y que estos sientan de la

misma manera la buena atencién por un trabajador comprometido con la empresa.

5,42x2,32cm 4,21x1,16 cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 21 Uniformes corporativos

Como cuarta accion tenemos el uso de uniformes en los empleados con el identificador de
la empresa, buscando que estos se sientan identificados, por medio de la cultura interna. El
identificador tendra medidas de 5,42x2, 32 cm los hombres en las mujeres 4,21x1, 16cm con
bordado en color blanco con escala de del 20% escala en la mujeres en hombres en escala de
25 %, estara colocado en colocado en lado derecho porque saludamos siempre con la mano
derecha los clientes puedan ver el identificador representado la cultura interna.

Programa de relaciones institucionales: la aplicacion de este programa, fomentara a la relacion
personalizada hacia los clientes y poder asi satisfacer las necesidades del mismo.
Como acciones tenemos talleres personalizado para que el cliente se sienta identificado con la

empresa.
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Capacitacion a trabajadores: realizados en cada trimestre del afio, formados por
diapositivas con informacion de la empresa, de lo nuevo y actual, de lo que busca, que los
trabajadores ofrezcan sus servicios para el mejoramiento del tratdé del cliente y posibles

clientes, también tendran beneficios:

El lugar debe estar tipo sala de conferencias, con presentacion en la parte central
del lugar y al medio mesas Y sillas con orientacion al frente.

Imagen 22 Talleres presenciales

(Freepik)

Elaborado por Vicente Sornoza

Como el ambiente laboral.

La prevencion de riesgos.

Mejoramiento de actitudes laborables.
Mejoramiento de servicio incrementa rentabilidad.
El autoestima laboral elevado.

Conocimiento de los distintos puestos de trabajo.

Mejora la calidad de servicios y alimenta la autoestima del cliente.
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El personal se sienta identificada con la empresa y sea parte de ella.

El respeto mutuo entre las distintas areas de trabajo

El identificador con medidas de 20cm x 8cm con escala de 30% centrado y con
una distancia de 20cm a 10cm.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 23 Capacitacién de empleados
(Freepik)
Algunos de los talleres serian:
100 maneras de motivar
Liderazgo
Autoestima y desarrollo humano
Estrategias de ventas

Cursos para emprendedores: se aplicaran cursos para todos los universitarios que quieran
emprender en el ramo de seguros y poseer su propio negocio que le ayude con el forjamiento
de su carrera y a futuro, logrando asi la empresa se participes de proyectos que los posicione
de manera diferente antes los competidores. El publico objetivo de esta estrategia sera el
publico externo como universidades. El identificador en la publicidad para los cursos tendra
medidas de 30cm, 2x2, centrado en color blanco con fondo azul, con las guias donde el
sangrado de la impresion sera de 4 cm por lado, el arte medira 1,50 metro por 1m donde se

colara en la entrada de los cursos.



CURSOS DE EMPRENDEDORES =y EYC AGENTES
PARA UNIVERCITARIOS e O . .-
LUNES -06-FEBRERO-2019 [

3cmx5cm 10cm x 15cm

3cmx2cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza

Imagen 24 Cursos para emprendedores

2,20cmx0,6cm

Tcmx 2am S,
() EYC AGENTES
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Imagen 25 Presencia de voceros
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Presencia de voceros en medios de comunicacion: el vocero llevara entes los medios
radiales como experto de seguros y resaltando la cultura organizacional de E Y C asesores de
seguros en la cadena radial la rumbera con frecuencia modulada radio FM con sintonia 99.7
FM, en el programa radio activo. Dirigido por Luis Erazo, trasmitido en horario de 2:00pm a
4:00pm. La publicidad de la radio tendra medidas de un flayer de 12cm x 10cm, a full color y
con toda la informacion de donde, cuando y como sera trasmitida donde él sangrado de

impresion es 0,5 mm poniendo los excesos.

)

® @ EYC AGENTES
l o secuns

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Imagen 26Alianzas estratégicas

-Alianzas estratégicas: la empresa aportara parte de ella con otras marcas para el mejoramiento
de su imagen global, elevando asi su imagen percibida, realizando eventos donde participen
otras marcas junto a ella, por ejemplo reuniones, festejos, etc. El publico objetivo al que se

dirige con esto serd el interno y del externo competencia y consumidores.

3.6 Aplicacion de las estrategias

Programa de comunicacion publicitaria y digital: la aplicacion de este programa,
ayudara con la representacion grafica de la empresa, para que el consumidor pueda identificar
y tomar posicionamiento dentro del mercado de aseguradoras.

Como acciones tenemos la creacion de redes sociales, pagina web y comunicacion impresa.

Red social después de la investigacion realizada se pudo obtener como resultado, que

la empresa E Y C asesores no aplica gran parte de la estrategias de imagenes, esta, no se
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encontraba dentro del mundo digital globalizado como lo son las redes sociales por
consiguiente, se recomendo la realizacion de paginas como Facebook.

Creacidn de una cuenta por Facebook configurada con toda la informacién de la empresa,
realizando publicaciones diarias con informacion de los servicios, promociones, teléfonos,
sugerencias e imagenes de la empresa y de eventos realizados. El pablico objetivo es todo el

publico interno y externo, enfocado méas en la comunicacion social y universidades.
s B il ]

'

@ I‘ EYC AGENTE

ASESORES DE SEGUROS

M Xe a

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 27 Creacion de pagina Facebook pasos

Paso 1: Creacidon de la cuenta mediante una computadora colocando lo solicitado en ella.
Paso 2: Configurar la pagina con toda la informacion de la aseguradora.
Paso 3: Hacer publicaciones diarias sobre los servicios, promociones y de publicidad de la

aseguradora.
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Paso 4: Contratar un community manager para hacerse cargo de la actualizacion de la red social

y sus publicaciones.

.‘. EYC AGENTES
| ' ASESCRES DE S[i‘lﬂs

£ {5

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 28 Portada Facebook
(Freepik)

Banner de Facebook

Con la asesoria y el manejo del community manager para hacer las diferentes
actualizacion de la red social y sus publicaciones del banner.
Perfil de Facebook

El perfil contara con la actualizacion de los colores en aplicando de neutros, negativos,

positivos con sus respectivas variaciones tonales.
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Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
Imagen 29 Identificador perfil Facebook
Pagina web: este medio es bajo en costo donde pautaremos los servicios de la
aseguradora E Y C, podremos dirigirnos a un publico digital sabremos él comportamiento

online, al tener esta informacion la empresa mejorara y se actualizara al marketing online.
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Pagina web: Creacion de su propia pagina por internet la cual constara de informacion como
la resefia, mision, vision, valores de la empresa, fotografias de las instalaciones, correos,
teléfonos, ubicacion y todo lo referente a sus servicios. La pagina debe actualizarse cada tiempo
correspondiente 0 mientras exista alguna novedad. El publico objetivo es todo el publico

interno y externo.

uil Movistar & 12:56 @79l
1 4 Foto del perfil Guardar
Para: ) Publico

Haz un comentario sobre tu foto del perfil...

| 1. editar | | j Efecto | | [ Marcos

© usar temporaimente

l Foto

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 30App Movil (Freepik)

En cuanto a los elementos graficos se aplicaron Composicion, ritmo y color, ya que esto
le daria a la aseguradora el toque personal dentro de la plataforma de Facebook y la pagina
web. Para lograr una buena composicion y manejo de colores para el desarrollo de la pagina
Facebook se utilizo el programa Photoshop, con este programa de edicion fotografica poniendo

las medidas tanto en calidad y formatos grafico, al poner las medidas correctas tanto del banner
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como el de perfil de no habra ningun corte a la hora de subirlas con un manejo adecuado

podremos realzar su imagen en las distintas plataformas web.

- Faoslente serkio, MIRONY WSON
SO RN Ba1nte 10D 0
o proceso Ov Cosliassn de
seguron

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 31Creacion de Pagina Web



75

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 32Creacién de Pagina Web en diferentes dispositivos maoviles.

Se realizara publicidad por todos los medios digitales que posea la empresa como redes
sociales y pagina web, correos electrénicos y llamadas, para lograr posicionar la marca y que
esta se diferencie con la competencia, que el consumidor sea participe con sus experiencias por
un buzén de sugerencia via pagina web, con esto buscaremos captar a todo el publico en
general.

Comunicacion Impresa: mediante revista ubicado en la segunda pagina en la parte
superior del lado izquierdo en seccién de negocios con medidas de 10cm de largo y 10cm de
ancho, pautando directamente hacia todo el publico interno y externo. La informacion
suministrada sera una breve resefia de la seguradora y los servicios que ofrece.

-Volantes: realizados con medidas de 15cm de largo y 10cm de ancho, con informacion escrita
sobre los beneficios de la aseguradora e imagenes del nuevo identificador, impresos en papel
cuche y reciclable. Su publico objetivo sera abarcar el sector de las empresas ubicadas en la

zona de las amazonas y shyris.



3.6.1Modelo de volante

4cm x 2cm

Tcm

lcm

15¢cm x 10cm

Les presentamos las mejores alternativas de comh
necesidades '

@ Ao e = e @ 098

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
(Freepik)

Imagen 33Modelo de volante
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1cm

1cm

19x10cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
(Freepik)

Imagen 34 Modelo de Revista

Publicidad en esta fase un modelo crearemos una parte creativa de recordacion y
posicionamiento facil de memorizar donde transmitiremos los atributos de la empresa E'Y C
como la participacién en eventos sociales: con esto la empresa se codeara de manera
colaboradora y participante con la realizacién de exposiciones en donaciones, ayudas, y en
universidades, colocando un stand y ofreciendo informacion de los servicios y entregando
material POP con el nuevo identificador, y a parte de la ayuda que ofrecera con donativos,
buscando obtener activos intangibles por medio de la percepcion de los clientes. Su publico
objetivo sera todo el externo.

Publicidad interna: Publicidad sobre los muebles de la empresa: se realizaran
impresiones de placas en los muebles con su nombre y cargo que ejerce en la empresa, muebles
con el identificador de la empresa, ya que es por esto que a través de la vista, el olfato, gusto,

tacto y oido es como llega toda la informacion al cerebro.
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Placas de escritorio con medidas 15cm x 6¢cm donde esta en el identificador en el lado
izquierdo en la que estara la informacion del personal autorizado y el corte sangria con un
exceso que sera de un 0,5cm. El identificador tendra medidas de 4,21cm x 1,16¢cm en la escala
de 20.

421amx1,16 cm

Myriam Yanez Cevallos

15cmx6 cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 35Placa para escritorio

En las computadoras se pondré el identificador como fondo de escritorio de pantalla asi

llegar a la mente del pablico interno.

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 36Fondos de escritorio de computadoras

3.6.2Publicidad externa impresa

Vallas publicitarias: con medidas 5m por 10m con impresién. Con publico objetivo
externo, representando el identificador de la empresa. El identificador ira en el lado izquierdo
con medidas de 25 cm x 10 cm en la escala de 40% en color blanco, buscando que esta trasmita
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confianzay seguridad, y con su slogan E Y C mas seguro, también posee la informacion general

de la empresa, en los excesos para la impresion por lado 10 cm.

5cmx10cm

5cmx5c¢

EYC
MAS
SEGURO

Excelente servicio, ase-
soramiento durante todo
el proceso de contratacion
de seguros

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)
(Freepik)
Imagen 37Valla Publicitaria

Stand publicitario: para eventos sociales realizados con informacion sobre los servicios

que la empresa ofrece, y entrega de informacion adicional con medidas de 4m x 4m. El
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identificador estard ubicado en la mitad de la lona, con medidas del identificador 200cm X

60cm centrado, full color los cuales identifican la empresa.

200cmx60cm

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza (2018)

Imagen 38Stand Publicitario.
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3.7 Cronograma de actividades

El tiempo estipulado para la realizacion de todas las actividades es todo el afio 2019.(Ver

cuadro 9)

Publicidad impresa, publicidad _ L
) Medios de comunicacion Enero
en redes sociales.

Aplicacion de acciones

planificadas de marketing _ )
_ Plan-informe-medios de o
como talleres impulsando la L Enero-Diciembre
. comunicacion
marca para sus clientes y

posibles clientes.

Participacion de la empresa

como auspiciante, _ L
Medios de comunicacion-plan- o
colaboradora, como ) Enero-Diciembre
o informe
participante en eventos

sociales.
Publicidad interna: Publicidad

sobre los muebles de la _ o
Medios de comunicacion-plan-
empresa. ) Febrero-Marzo
o informe
Publicidad externa: Vallas

publicitarias.

Aplicacion de estrategia BTL,

realzando su imagen y Medios de comunicacion-plan- )
o o ) Abril-Mayo

servicios y las experiencias de | informe

consumidores por pagina web.

Realizar cursos para nuevos ] o
Medios de comunicacion-plan- )

emprendedores en el sector de | Julio-Agosto
informe

Seguros.

Alianzas estratégicas para el

mejoramiento de la imagen Medios de comunicacion Noviembre

global.

Tabla 10Cronograma de actividades

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza



3.8Presupuesto

El coste del presupuesto puede variar de acuerdo a los tiempos. Costos directos e indirectos

(Ver cuadro 10).

82

1 Internet por Kilobytes | $ 0,1 ctvo. $40
100 Copias $ 0,2ctvo. $20
2 Dispositivos USB $15 $30
4 Tintas para impresora | $5 $20
5 Resma de papel $4,50 $,22,50

Implementos que ya

poseia autor de la

Computadoras, cdmaras, micrdfono y programas.

tesis -

500 Horas de tiempo de $1200 $1200,00
disefios

8 Anillados $1,50 $12

500 Horas de $3 $1.500,00
investigacion

1 Disco Externo $100,00 $100,00

TOTAL 2944 50

Tabla 11Presupuesto

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza




3.9 Cuadro de Viaticos

200 Transporte $0,25¢tvo. $50

100 Refrigerio $1,00 $100
50 Alimentacion $2,50 $125
TOTAL $ 275

Tabla 12 Cuadro de Viaticos
Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza

3.10Presupuesto Para la Aplicacion de la Propuesta.

i

3 $0,50tvo.
3 CD en blanco $0,50 $1,50
ALQUILER DE
EQUIPOS
1 Computadora $ 250
1 Impresora $50
$300

Impresos
1 Computadora para

edicion de fotos, $1.200 $1.200

ilustraciones,

diagramaciones de

reticulas para el

identificador
TOTAL $1.503

Tabla 13 Presupuesto Para la Aplicacion de la Propuesta

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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3.11Recursos humanos

1 Elaboracién del $500 $500
disefio

- Motivadores - -

- Alimentacion $2,50 $37,5

- Transporte 0,25 14,76

TOTAL $ 552, 26

Tabla 14 Recursos humanos

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza

3.12Tabla de presupuesto empresarial

Costos Directos $3.219,50
Costos Indirectos $ 2055,26
Subtotal $5.274,76
12% de IVA $ 632,97
TOTAL $4.709,60

Tabla 15 Tabla de presupuesto empresarial

Elaborado por: Vicente Leonardo Sornoza Mendoza
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CONCLUSIONES

El presente estudio se realiz6 enmarcado en los enfoques de investigacion aplicados para

aportar una respuesta a cada uno de los objetivos estudiados en este trabajo denominado

andlisis de imagen global en la empresa E Y C asesores de seguro en la ciudad de Quito.

Se determind mediante el estudio de los tipos de imagenes de la empresa E Y C que
esta no esta implementando de manera adecuada estas estrategias como lo son la
publicidad por medios digitales para el desarrollo productivo y econdémico de la
empresa, lo que provoca que la organizacion no atraiga gran parte de un publico
objetivo, que este enfocado a su target el cual se encuentra en estos medios como lo son
las redes y el mundo Online, dando como consecuencia un declive en su cartera de
clientes y quedando atras sin poder abarcar este mercado.

El diagndstico del estado actual de la imagen global de la empresa E Y C arrojo que
esta no abarca las estrategias de comunicacion efectivas para llegar al publico objetivo,
como lo es la falta de mejoramiento de su identificador, la cual, se demostr6 y quedo
en evidencia la insatisfaccion por parte de sus consumidores actuales y posibles clientes
potenciales. Dicho esto por el estudio aplicado con anterioridad a una parte importante
de su cartera de clientes.

El estudio aplicado a la empresa E Y C arrojo que la organizacién no cuenta con un
plan de imagen global que le permita aplicar estrategias de comunicacion gréafica
interna y externa, asi mismo como la comunicacion hacia el entorno que le rodea como
lo es la publicidad por medios masivos, por lo que esta no abarca todo su mercado

laboral y tampoco la vision de llegar al mercado nacional en su totalidad.
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RECOMENDACIONES

Como resultado del anélisis efectuado en la presente investigacion, cuya naturaleza se basa

en los resultados obtenidos en el cumplimiento de los objetivos del estudio, y considerando las

conclusiones devengadas del mismo, se puede inferir que el cliente de la empresa E y C

Asesores de seguro, se encuentra medianamente satisfecho, por lo que se propone ajustar las

dimensiones de la Imagen Global aplicadas por esta empresa, para amoldarla ain mas a las

necesidades y expectativas del cliente.

Por consiguiente, se presentan una serie de recomendaciones que deberan ser tomadas en

cuenta a fin de mejorar el problema planteado:

Se recomienda la aplicacion de estrategias de los tipos y dimensiones de iméagenes para
el mejoramiento en el area de disefio y publicidad de la empresa E Y C asesores de
seguro, como la aparicion en redes y pagina Web garantizando una buena imagen en el
mercado competitivo y poder abarcar nuevos mercados, mencionados en este proyecto.
También es recomendable establecer estrategias de comunicacion grafica para el
mejoramiento del identificador proyectando la seguridad, solidez y valores
corporativos hacia el cliente y asi trasmitir la realidad de lo que la empresa en si ofrece
en cuanto a calidad y atencién al publico.

Se recomienda la aplicacion del plan de imagen global para el logro de la comunicacion
efectiva de la organizaciéon hacia sus clientes, y el uso continuo de medios de
comunicacion alternativos y de nuevos medios de los que esta carece estimando en un
futuro al aplicacion de estrategias de BTL buscando afianzar al cliente con la empresa

y llegar al mercado nacional.



87

BIBLIOGRAFIA

Abascal, E., & Grande, E. I. (2005). Analisis de encuesta. Madrid: ESIC.

Arias, F. G. (2012). Proyecto de investigacion. Caracas: Episteme.

Bafos, M., & Rodriguez, T. (2012). Imagen de marca y product placement. Madrid: Esic.

Blanco, N., & Alvarado, M. (2005). Escala de actitud hacia el progreso cientifo social.
Maraciabo: Revista de Ciencias Sociales.

Capriotti, P. (2006). Imagen de empresa. Estrategia para una comunicacion integrada.
Barcelona: Consejo Superior de Relaciones Publicas de Espafia.

Capriotti, P. (2013). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. Mélaga: iirp-
Instituto de Investigacion en Relaciones Publicas.

Cervera, J. (2001). Normas 1SO 9000 a 2000. Madrid: Diaz de Santos.

Chéavez, N. (2007). Introduccion a la investigacion educativa. Venezuela: Grafica Gonzalez.

Costa, J. (1994). Disefio Imagen Global. Barcelona: Ceac.

Costa, J. (2004). Paradigma del Siglo XXI en las organizaciones. La Paz: Design.

Costa, J. (2010). La Marca Creacion Disefio y Gestion. Mexico: Trillas.

Costa, J. (2015). Paradigma Dircom. Barcelona: Rustica.

Editorial, Edorial Vertice. (2008). Comunicacion interna (12 ed.). Malaga: Vertice.

Fleitman, J. (2007). Evolucion integral para implementar modelos de calidad. Mexico: Pax
mexico.

Guzman Paz, V. (2012). Comunicacion organizacional. Mexico: Red tercer milenio.

Hernandez Ortiz, M. J. (2010). Administracion de empresas. Madrid: Ediciones Paraninfo.

Kleppner’s, O. (2000). Publicidad. Mexico: Prentice Hall.

Landeau, R. (2007). Elaboracion de trabajos de investigacion. Venezuela: Alfa.

Miranda, S. (2009). Manual de buenas practicas, la profesion del disefio. Cérdoba: Ctad.

Pelta, R. (2004). Disefiar Hoy. Espafa: Esparia Libros.

Salinas, G. (2007). Valoracion de Marcas Revision de JEnfoques Metodologias y
Proveedores. Madrid: Usek.

Sierra Bravo, R. (2007). Técnica de Investigacion Social. Madrid: Thompson.

Stracuzzi, P., & Pestana, F. M. (2010). Metologia de investigacion cuantitativa. Venezuela:
FEDEUPEL.

Toro Jaramillo, I. D., & Parra Ramirez, R. D. (2006). Metodo y Conocimiento Metodologia
de la Investigacion. Medellin: Universidad Eafit.



88

Vieira Sprohnle's, C. (2012). Estrategias en recursos humanos. Brasil: IESDE.

Villafafie Gallego, J. (2002). Imagen positiva. Madrid: Piramide.

Villafafie Gallego, J. (2006). Introduccion a la teoria de la imagen. Madrid: Grupo amaya.
Wong, W. (1993). Fundamentos del disefio. Barcelona: Gustavo Gili SA.

ANEXOS

ANEXO A INSTRUMENTO

INTRODUCCION

Este instrumento tiene como proposito recopilar informacion apropiada para formalizar la
Investigacion, con la finalidad de obtener la mayor cantidad posible y necesaria para luego
interpretar, analizar, y proponer una seria de recomendacion en funcién del resultado, los

mismos seran utilizados para recabar datos necesarios en el trabajo de grado titulado:

“ANALISIS DE IMAGEN GLOBAL EN LA EMPRESA E Y C ASESORES DE SEGUROS”



CUADRO DE CONSTRUCCION DE ITEMS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EYC
ASESORES DE SEGUROS

89

Objetivo General: Proponer un plan de la empresa EYC asesores de seguros basada en la imagen global, atreves de la utilizacion de

mensajes graficos internos y externos.

PERTINENCIA
DIME | INDI
VARIAB , ; OBJE |VARI .
DIMENSION | INDICADOR ITEMS NSIO [CAD
LE TIVO |ABLE N OR

N| [N|[_ [N N
P P P P

Analizar cada 1. ¢ A través de que medio obtuvo

| espacio en informacion acerca de laempresaE Y C
magen _ )
Global Notoriedad medios que asesores de seguro??
oba
contenga la Medios de Comunicacion_Un Familiar_Un

empresa. Amigo_Ninguna de las anteriores
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2. ¢Ha escuchado alguna vez sobre la marca
por algunos de los siguientes medios?
Medios impresos_Medios
audiovisuales_Internet y/o Redes

sociales_Ninguna de las anteriores

3. ¢Considera usted que la empresa utiliza
medios efectivos para difundir los beneficios
que ofrece?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones

Casi Nunca __ Nunca

Diferenciacié

Analizar el nivel
de conocimiento

de los atributos

4. ¢ Cual de estos atributos cree usted que
representa la marca E Y C asesores de

seguro?

n ] _ Calidad de servicios __ Calidad de
diferenciadores L o _
comunicacion __ Credibilidad __ Solidez
de la empresa. ) _
Ninguna de las anteriores
5. ¢ Cuél de los siguientes atributos piensa
Analizar el valor |usted que es el mas importante?
Valoracién de atributos Calidad de servicios __ Calidad de

diferenciadores.

comunicacion __ Credibilidad __ Solidez

Ninguna de las anteriores __
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6. ¢Cual de los siguientes atributos piensa
usted que es el menos importante?

Calidad de servicios __ Calidad de
comunicacion __ Credibilidad __ Solidez

Ninguna de las anteriores

Recordacion

Analizar bajo un
cuestionario la
percepcion del

cliente.

7. ¢Es recordable la imagen de la empresa en
su mente? Siempre _ Casi Siempre __ En

Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca __

8. ¢ Al necesitar una empresa de seguros,
pensaria en EYC Asesores de Seguro para
cubrir sus necesidades?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones

Casi Nunca __ Nunca

FUENTE: Elaboracién Propia (2018), donde: P: pertinente NP: no pertinente A: adecuado I: inadecuado

CUADRO DE CONSTRUCCION DE ITEMS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EYC ASESORES DE

SEGUROS

FUENTE: Elaboracion Propia (2018), donde: P: pertinente NP: no pertinente A: adecuado I: inadecuado
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Objetivo General: Proponer un plan de la empresa EYC asesores de seguros basada en la imagen global, atreves de la utilizacion de mensajes

gréaficos internos y externos.

PERTINENCIA
REDACC
OBJE |VARI |DIME |INDIC | .
VARIABL ) ; ) ION
c DIMENSION INDICADOR ITEMS TIVO |ABLE |NSION |ADOR
N N
P P NP [P |NP |A |I
P P
Analizar los 9. ¢Va acorde los servicios que la empresa

Imagen
Global

Posicionamiento

productos y
servicios que la

empresa ofrece.

ofrece a su estructura?
Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __

Casi Nunca __ Nunca

Notabilidad

Analizar la
cultura interna de

la organizacion.

10. { Al momento de entrega de los servicios
que ofrece, nota organizacién en su trabajo?
Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __

Casi Nunca __ Nunca

11. ; Considera que nuestros empleados estan
capacitados para atender sus requerimientos?
Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __

Casi Nunca __ Nunca
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12. La atencidn recibida por nuestros
vendedores la calificaria es:
Excelente _ Buena__ Regular __ Malo

__ Pesima__

Reputacion

Analizar el grado
de confianza que
la organizacion

posee.

13. ¢ La empresa ofrece una imagen confiable

en cuanto a seguridad?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __

Casi Nunca __ Nunca
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EYC ASESORES
DE SEGUROS.

1. ¢ A través de que medio obtuvo informacion acerca de laempresa E Y C asesores de seguro??

Medios de Comunicacion_Un Familiar_Un Amigo_Ninguna de las anteriores

2. ¢Ha escuchado alguna vez sobre la marca por algunos de los siguientes medios?
Medios impresos_Medios audiovisuales_Internet y/o Redes sociales_Ninguna de las anteriores

3. ¢Considera usted que la empresa utiliza medios efectivos para difundir los beneficios que
ofrece?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca __

4. ;Cual de estos atributos cree usted que representa la marca E Y C asesores de seguro?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacién __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de las

anteriores

5. ¢Cual de los siguientes atributos piensa usted que es el mas importante?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacién __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de las

anteriores

6. ¢ Cual de los siguientes atributos piensa usted que es el menos importante?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacion __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de

las anteriores

7. ¢Es recordable la imagen de la empresa en su mente? Siempre __ Casi Siempre __ En

Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca __

8. ¢Al necesitar una empresa de seguros, pensaria en EYC Asesores de Seguro para cubrir sus
necesidades?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca __
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9. ¢Va acorde los servicios que la empresa ofrece a su estructura?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca

10. ¢ Al momento de entrega de los servicios que ofrece, nota organizacién en su trabajo?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca

11. ;Considera que nuestros empleados estan capacitados para atender sus requerimientos?
Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca __

12. Laatencion recibida por nuestros vendedores la calificaria es:

Excelente _ Buena __ Regular _ Malo __ Pesima__

13. ¢ La empresa ofrece una imagen confiable en cuanto a seguridad?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca
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ANEXO B VERSION FINAL DE LOS INSTRUMENTOS

eyc agnetes asesores de seguros I

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EYS ASESORES

Marque con una “x” la seleccion de su preferencia

1. ¢ A través de que medio obtuvo informacion acerca de laempresa E Y C asesores de seguro??

Medios de Comunicacion_Un Familiar_Un Amigo_Ninguna de las anteriores

2. ¢Ha escuchado alguna vez sobre la marca por algunos de los siguientes medios?
Medios impresos_Medios audiovisuales_Internet y/o Redes sociales_Ninguna de las anteriores

3. ¢Considera usted que la empresa utiliza medios efectivos para difundir los beneficios que
ofrece?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca __

4. ;Cual de estos atributos cree usted que representa la marca E Y C asesores de seguro?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacién __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de las

anteriores

5. ¢Cual de los siguientes atributos piensa usted que es el mas importante?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacién __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de las

anteriores

6. ¢ Cual de los siguientes atributos piensa usted que es el menos importante?
Calidad de servicios __ Calidad de comunicacion __ Credibilidad __ Solidez __ Ninguna de

las anteriores

7. ¢Es recordable la imagen de la empresa en su mente? Siempre __ Casi Siempre __ En

Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca __
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8. ¢Al necesitar una empresa de seguros, pensaria en EYC Asesores de Seguro para cubrir sus
necesidades?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca __

9. ¢Va acorde los servicios que la empresa ofrece a su estructura?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca _ Nunca

10. ¢ Al momento de entrega de los servicios que ofrece, nota organizacién en su trabajo?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca

11. ;Considera que nuestros empleados estan capacitados para atender sus requerimientos?
Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca __

12. La atencion recibida por nuestros vendedores la calificaria es:

Excelente _ Buena _ Regular _ Malo __ Pesima__

13. ¢ La empresa ofrece una imagen confiable en cuanto a seguridad?

Siempre __ Casi Siempre __ En Ocasiones __ Casi Nunca __ Nunca



ANEXO C CALCULOS DE LA CONFIABLIDAD

Calculos de la confiabilidad

Cuestionario dirigido a los Clientes Externos Actuales

Primera Segunda Productos

Sujetos Prueba Prueba Cruzados
1 132 133 17556

2 101 101 10201

3 108 106 11448

4 109 107 11663

5 101 102 10302

6 107 91 9737

7 108 108 11664

8 138 136 18768

9 105 104 10920

10 110 108 11880
Sum X1 X2/n 12413,9
Media 1119 109,6 12264,24

Desvestand  12,6354879 14,0570267 177,617392
Numerador 149,66

Denominador 177,617392

Resultado 0,84
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ANEXO D TABULACION DE LOS DATOS

Tabulacion de los Datos — Cliente
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0S

&~ O b 00 W B~ B B B P BB BDdD
A b W O W W S DD W O o1 01
o1 o1 O W W W A~ o1 o1 w o1 o1 b~
U1 W P O W N W NP o1 oo
o w o1 o0 A b O &~ O O B B B>
o1 o1 o1 o1 W b~ W o1 o1 o1 o1 o1 O

A B A W B~ WO W O DN OO B~ o
w b~ O W LW DD W WD B~ O

N W P DD NN BN WO, o1 oo
N W P, PN WOWw W o, B o

A W UL, N WA BN P R O N O
N N N oo N oo N oo NN o o
A O W O W W O, 0N N o

A W w oo N B~ D B~ o011 01 O1

A W B~ P W A DD BB BB O

A W o0 w B~ N B B oo o0 B BB
N W W W wWw w A DN P P W DN D

o ~ o0 b b 0 b OO A B~ 01 O b
g A W W W >~ W s~ P o0 o1 o
O A W W W W W s DN D oo
o ~ o0 o0 A b B B 01 1 O &~ O
o w &~ A B D B B~ OO B~ B~ O
a A D A W B~ M BB PP W 0B~ O
o1 W h~ O W N 01O, W o1~
o A P A W Ol W Ol P P B~ 01 O,
o1 o1 o1 o1 W W w ~ o1 o1 o1 B~ O
o A N WO W b~ o B~ 00w b~ B~ b
W W W oW W Ul W, o~ o
oo ND oA WD O o001 OOl
g W W N W, W ks, 01NN oo B



100

%) O 3

No 0 - - - - - = - = = - - - & - - - 209 - - - - - ..o
0

6

(%)Si 0 - - - - - - - - - - - & - o - - oL - - - - - e - oo
7 5 3
7 8 6

(%)’ 1 1

Siemp 7 455 3563223435332333 54712354414
re 8 70818768514686¢633-042189¢024143

2 1 3
%) 2 6 3
Casi , ,
Siemp 2 331 13232322335143€6 23132421331

re 266 973862155313217-81938287¢694



(%)
Algun
as

Veces

(%)
Casi

Nunca

(%)

Nunca

TOTA

o

o O B O

(@)

o O B W

(@)

o O - 0

SO O » NN DN

(@)

o O - 0

o O - 0

(@)

o O - 0

(@)

O O KB KB K

(@)

o O = 0

(@)

O O KB KB K

(@)

o O k O

(@)

o O - 0

(@)

o O - 0

(@)

o O - 0

(@)

o O Fk W

(@)

o O = 0

(@)

o O B O O

(@)

o O - 0

(@)

o O B W

(@)

o O - 0

(@)

o O +—» 0

(@)

o O L B K

(@)

o O - !

(@)

o O - !

(@)

o O B W

(@)

101

o O B W

(@)

o O - !

(@)

o O » N DN

(@)



