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Branding y Servicio al cliente de los negocios comerciales, parroquia José Luis
Tamayo, provincia Santa Elena, afio 2022.
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Resumen

Por medio de esta investigacion se da a conocer el alcance del tema de estudio
Branding y Servicio al cliente de los negocios comerciales, parroquia José Luis Tamayo,
afio 2022. El branding es considerado como una herramienta eficaz, apta para mantener a la
marca y empresa vigente, influye en el posicionamiento de acuerdo con la calidad del
servicio al cliente, resaltando como en la actualidad se crean vinculos sentimentales,
emotivos y relaciones subliminales entre la marca y sus clientes. El objetivo principal de la
investigacion es establecer elementos de branding adecuados mediante el analisis de la
situacion actual que permitan el mejoramiento del servicio al cliente en los negocios
comerciales de la parroquia José Luis Tamayo. Se eligié una metodologia de investigacion
descriptiva, que muestra la particularidad de las variables con un enfoque mixto para la
adquisicion de datos cualitativos y cuantitativos, por medio de la aplicacion de encuestas a
clientes y propietarios de los negocios y entrevistas dirigidas a autoridades de instituciones
representativas del sector. Los resultados conseguidos muestran la importancia de emplear
elementos del branding de manera adecuada en funcién de mejorar el servicio, al aportar
herramientas que contribuyan a fortalecer la identidad de la marca, posicionamiento y
relacion con el consumidor. Se concluye que adaptar elementos y herramientas del branding
ayudan a mejorar el desempefio y a su vez implementar una cultura de excelencia en el
servicio y conexion dindmica con el cliente para lograr productividad y resultados
satisfactorios en los negocios comerciales.

Palabras claves: Branding, negocios, posicionamiento, servicio al cliente.
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Branding and Customer Service of commercial businesses, José Luis Tamayo parish,
Santa Elena province, year 2022.

AUTHOR:
Carla Michel Satizabal Plaza

TUTOR:
Lic. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.

Abstract

Through this research, the scope of the subject of study Branding and Customer
Service of commercial businesses, Jos¢ Luis Tamayo parish, year 2022, is disclosed.
Branding is considered an effective tool, suitable to keep the brand and company current,
influences the positioning according to the quality of customer service, highlighting how
sentimental, emotional ties and subliminal relationships are currently created between the
brand and its customers. The main objective of the research is to establish appropriate
branding elements through the analysis of the current situation that allow the improvement
of customer service in the commercial businesses of the José Luis Tamayo parish. A
descriptive research methodology was chosen, which shows the particularity of the variables
with a mixed approach for the acquisition of qualitative and quantitative data, through the
application of surveys to clients and business owners and interviews directed to authorities
of representative institutions of the sector. The results obtained show the importance of using
branding elements appropriately in order to improve the service, by providing tools that
contribute to strengthening the brand's identity, positioning and relationship with the
consumer. It is concluded that adapting branding elements and tools help improve
performance and in turn implement a culture of excellence in service and dynamic
connection with the client to achieve productivity and satisfactory results in commercial
businesses.

Keywords: Branding, business, positioning, customer service.
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Introduccion

El proyecto ‘‘Branding y Servicio al cliente de los negocios comerciales, Parroquia
José Luis Tamayo, Provincia Santa Elena, afio 2022°°. Es importante debido a que se
establecera el procedimiento esencial para lograr un posicionamiento de la marca que anhela
todo negocio y el estudio de microempresas es relevante porque les ayudara a mejorar las
estrategias de branding y calidad en el servicio al cliente. El branding a nivel mundial tiene
como actividad que los negocios promocionen sus productos o servicios por medio de lineas
de estrategias que se vinculen a la marca y a los valores para obtener una estrecha relacion

con el consumidor.

Se busca implantar una imagen exclusiva en todo el planeta acompafiada de varios
valores de gran relevancia para el publico. En definitiva, las mejores marcas a nivel mundial
han tenido crecimiento, dado que han sabido situar estrategias adecuadas de marketing y
servicio al cliente, siendo asi, los clientes se incorporan al uso de una marca o servicio debido
a sus valores y términos conceptuales que simboliza. Esta tendencia ayuda ampliar sus ideas
de difusion alineadas a sus valores, por ende, aplican la estrategia de promocion en ventas
referente a la amistad, medio ambiente, felicidad, salud y demés componentes que pueden

intervenir en la compra.

El branding internacional se enfoca en preservar la manera que se expresan o emitan
los valores para que la marca sea captada de modo similar en cada parte del planeta para asi
evitar distorsiones del mensaje ante el publico. Nos encontramos en el siglo de la
globalizacién en plena escala de varios factores influyentes como: politicos, sociales,
econdmicos, tecnoldgicos, demograficos y culturales, para empresas a gran escala la marca
es su mayor patrimonio, es decir, el implemento de valorizacion para el entorno y de mayor

influencia en consumidores.

La imagen que preserve la marca se ha plasmado como un elemento de persuasion
en el cliente sin importar la materializacion del producto. La creciente en los ingresos de los
clientes influye a que creen productos acordes a los estilos de vidas de los consumidores. El
mercado digital se ha convertido en la ventana al mundo al fijar la conectividad como un
recurso clave para posicionarse y consolidarse en el contexto, por tal motivo, cada dia
amplian sus canales digitales al usar diversos medios o plataformas que contribuyen a la
interaccion entre empresa y la colectividad, permitiéndole asi convencer y adentrarse a

nuevos nichos de mercados.
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El branding en el Ecuador se desarrolla en empresas a manera que las mismas se
mantengan con el pasar del tiempo y la marca sea un factor diferenciador entre un producto
o servicio en funcidon de la competencia, conlleva a que el consumidor se idealice con una
de ellas, sea esta por su calidad, variedad de productos o precios. El impacto de la imagen o
servicio es una practica cada dia mas amplia, exigente y aplicada en el medio empresarial al
tratarse de la identidad corporativa, imagen, percepcion, experiencias, emociones y

reputacion.

Los ecuatorianos al aumentar el nivel econdmico y empresarial, involucran a los
negocios a tomar mayor importancia al desarrollo de la marca sin dejar atras el servicio. El
branding tiene por objetivo implantar una relaciéon con cada uno de los clientes al crear
marcas significativas y de aporte a la comunidad para lograr la captacion de los mismos. Las
empresas en el Ecuador se estdn ampliando a nuevos horizontes digitales para fidelizar y
retener a usuarios al emitir portadas claras, mensajes cortos, atributos, beneficios y un logo
que permita diferenciarse de la competencia, utilizan cada factor para crear acciones de

mejora en el servicio y persuadir en la compra o eleccion del negocio.

La crisis sanitaria ocurrida en el pais abri otras brechas de comunicacion entre las
personas que tal vez se encontraban sin utilizar de forma habitual, el covid-19 fue de gran
impacto en la economia del pais, llevando a las empresas a recurrir a diferentes mecanismos
de comunicacion para efectuar sus actividades. La pandemia afect6 a ciertos factores como:
econdmico, cultural, social, politico, turistico, demografico y tecnologico, a causa de esto
las empresas se vieron en la necesidad de adaptarse a los cambios del medio al aplicar
diferentes estrategias de comercializacion y comunicacidon con sus consumidores, tuvieron
que acoger otras plataformas digitales, reestructurar procesos externos e internos, logistica

y distribucion.

El sector turistico con la pandemia tuvo gran afectacion en los negocios que se
sostienen o adquieren ingresos mediante la afluencia de personas en cada uno de los lugares
de diversion, pero también fue uno de los sectores que cobro importancia al ejecutar
campafias que resaltan la biodiversidad, culturas, paisajes, servicio y lugares turisticos con
la finalidad de conseguir la identificacion de la existencia del pais y resaltar las diferentes
atracciones para visitantes externos, de igual manera que més personas fijen como destino
turistico las distintas areas y lugares existentes en la region costa del Ecuador y sus

alrededores.
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El confinamiento fue la causa de impulso para que las empresas de la provincia de
Santa Elena dispongan de la transformacion digital y hagan uso de las distintas herramientas
tecnologicas. Muchos negocios cumplieron con el hecho laboral por teletrabajo, asi mismo
se vieron en la obligacion de reestructurar sus procesos en funcién de mejorar sus funciones
y servicios. Por ello, el branding ha evolucionado al volverse una herramienta indispensable
para lograr consolidarse en el mercado, sobre todo mantenerse en un entorno cambiante ante
la aparicion tecnoldgica y el uso constante de distintas plataformas de interaccion y

comunicacion con el cliente.

Los negocios pueden modernizar sus experiencias hibridas incorporando
comentarios de retroalimentacion en sus publicaciones, acoger recomendaciones por parte
de sus clientes, invertir en herramientas tecnologicas enfocadas a mejorar las experiencias
en linea y fisicas, las mismas que deben ser veraces, confiables, rapidas y flexibles. Mantener
una buena reputacion en plataformas digitales es complejo porque interfieren las opiniones
y percepciones del publico que sera un criterio influyente en demds usuarios. La interaccion
en las diferentes plataformas es un medio de comunicacion que contribuird a plasmar

creatividad, contenido de calidad y autenticidad en publicaciones.

En base en ello los negocios de la cabecera parroquial que opten por mostrar su
cartera de productos en medios digitales deberan mantener una actualizacion constante, la
misma que se les facilitara a través de la digitalizacion, ya que las marcas han cambiado su
enfoque en el servicio porque buscan mejorar experiencias al saber que el cliente es el centro
de todo negocio, por tal motivo en la actualidad brindan atencion personalizada para
conseguir un trato directo con ellos al adentrarse en gustos y preferencias teniendo por
objetivo conocer mas a los consumidores y mejorar la confianza, cabe resaltar que la era

digital también fue el impulso para la aparicion de nuevos competidores.

Por lo general, el branding en la provincia de Santa Elena lo destacan en varios
aspectos como: turisticos, en productos y servicios locales, eventos culturales, entre otros.
Al aplicar el branding y un servicio de calidad se promueven factores que aseguran el éxito
empresarial de dichos negocios, también existen otros componentes que intervienen como:
estilos de vidas y cambios de consumo. Las microempresas deben estar alertas a las distintas
variaciones del contexto para ser permisibles en adaptar o reestructurar sus procesos y acoger
nuevas modalidades de trabajo que serviran para evitar la paralizacion de actividades de los

negocios.
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Con la informacién obtenida se procede a realizar el planteamiento del problema
que se desarrolla de la siguiente manera. A nivel mundial las marcas llevan una estrecha
relacion con el marketing, el mismo que viene vinculado al branding, forma de diferenciar
un producto o empresa a través de los valores que dicha marca transmite. Después de la
pandemia, las empresas se han visto en la obligacion de redefinir o redisefiar sus estrategias
de fidelizacion con el cliente, lo que implica afrontar retos del entorno externos e internos,
significa redisefiar su propuesta de valor y técnicas para conseguir un efecto positivo en el

entorno.

La transformacion digital ha sido un elemento esencial, ya que, muchos mercados se
trasladaron al ambito tecnoldgico. En el tiempo actual los negocios que se encuentran en
crecimiento les parecen irrelevante las estrategias del branding porque desconocen que una
gestion de marca es imprescindible para lograr posesionarse en el mercado y a su vez aportar
al desarrollo competitivo de la empresa para poder destacar una imagen sélida en el mundo.
La reputacion en linea es clave, los negocios cada dia se exponen a opiniones y criticas de
diferentes indoles, sin embargo, las empresas deber cuidar la imagen para obtener
credibilidad ante el publico y asi seguir manteniendo confianza, fidelidad y facilitar la

comunicacién con los mismos.

A pesar de los beneficios que el branding pueda otorgar, existen barreras que atrasan
el proceso y reconocimiento del negocio, por ejemplo: las diferentes culturas que existen
alrededor del mundo pueden generar un impacto diferente en cada pais. Por lo general, las
empresas deben emitir el branding con mensajes y opiniones que resulten positivas sin ser
ofensivas para otros. La alta competencia a nivel global es un limitante para el crecimiento
de microempresas al ocasionarles dificultad en destacar entre tantos competidores dentro de

un mismo entorno.

En el mundo cada vez mas los clientes se interesan por empresas que desplieguen
buenas practicas éticas, parece importante que resalten interés por la responsabilidad social
y ambiental hacia colaboradores y clientes al desarrollar el branding acorde a dos factores:
valores y compromiso de lo contrario perderan credibilidad por ciertos clientes interesados
en la marca. Las empresas deben ser proactivas, estar pendientes ante los cambios que
puedan surgir del contexto como: tendencias, percepciones, preferencias, habitos, estilos de

vidas y la adaptacion de herramientas tecnologicas influyentes en las decisiones de compras.
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El branding dentro del pais ha cambiado la busqueda de resultados conforme a la
identidad visual y posicionamiento, llevan a un deterioro la conexién emocional con el
consumidor, por tal motivo, diversas marcas en el pais han dejado de lado la autenticidad,
vanguardismo y el ser iconos culturales que evidencien gustos y expectativas del cliente. El
servicio al cliente en Ecuador ha declinado con el transcurso de los afios al emplear un
servicio sin direccion a la satisfaccion, este se atrasa sin evolucion alguna, posterior
encontramos la limitacion en la cultura empresarial y social como una de las primeras
razones que el servicio al cliente exteriorice falencias, debido a que descuidan el enfatizar

la importancia de un cliente en la empresa.

Las marcas se involucran con el propdsito de conseguir ventaja competitiva, este
sentido establece su modo de comercializacion de productos o servicios. Los negocios deben
plasmar originalidad en su contenido, mensaje, publicidad, equidad, diversidad e inclusion
para enlazarse de forma efectiva con posibles clientes. En el mercado ecuatoriano, los
negocios usan el branding como una estrategia para crear valor, por medio de componentes
intangibles, servicios, atributos y variables, para persuadir a consumidores para que opten
por un negocio, de tal manera esto beneficiard a fortalecer la conexién y relacion con los

mismos.

En el pais las microempresas ubican al branding en segundo plano al desconocer el
valor estratégico que contiene y el aporte que brinda para su evolucion. Las pequefias y
medianas empresas (PYMES) por ser de menor escala se detienen a invertir en publicidad,
puesto que deberan destinar un presupuesto para el desarrollo de diferentes herramientas que
componen al branding, esto puede resultar perjudicial al contener estrategias equivocadas y
obsoletas en mejorar el servicio al cliente y posicionamiento, como resultado se desenfocara

la fidelidad de los mismos.

La mayoria de negocios distorsionan las estrategias de branding con la parte
emocional al ejecutar una publicidad ligada a mostrar las caracteristicas y beneficios que
brinda un producto o servicio, en definitiva, el promover el branding emocional es de
importancia para conseguir preferencias, lealtad y fidelizacion. Sin embargo, las empresas
estan expuestas a grandes desafios al encontrarse en una sociedad cambiante en avances
tecnologicos, el desconocimiento de las necesidades, gustos, preferencias y estilos de vidas
de sus consumidores proporciona como consecuencia poca acogida en locales fisicos y en

diversas plataformas de comunicacion e interaccion.
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En la Provincia de Santa Elena el branding lo desconocen como estrategia de marca
que pueda originar sentimientos, tendencias, preferencias y fidelidad. Muchas marcas en el
contexto provincial se establecen sin ningun estudio o analisis previo, lo cual, puede ser
perjudicial ante lo que se desea transmitir. Duefios de emprendimientos se apoyan en lo
empirico para la creacion de negocios, sin realizar un monitoreo respectivo del entorno y
competencia que les permita obtener informacion veraz para identificar los factores que

detienen el crecimiento de dicho local.

Los negocios del sector comercial de la cabecera parroquial han perdido identidad,
debido a la carencia en la imagen de su establecimiento, varios de ellos solo poseen rétulos
sin una presentacion adecuada, reflejando el déficit en el logo, tipografia, paleta acromatica
e ilustraciones, lo mismo que conlleva a que varios consumidores pierden la identidad de
dichos emprendimientos influyendo en el posicionamiento y la atencion hacia
consumidores. Se ha podido evidenciar que ciertas microempresas ignoran la parte
representativa que debe poseer un negocio, afectando asi a la imagen e identidad corporativa
y como desarrollarla para generar impacto ante el entorno y captacion de clientes

potenciales.

Tampoco aplican técnicas de merchandising, la misma que sirve como
direccionamiento, ubicacion y orden de productos para estimular a los clientes hacia la
compra, estos negocios omiten la planificacion en el interior de sus estructuras. Los
productos estan ubicados de manera erronea, muchos de estos se encuentran ubicados de
forma incorrecta en las vitrinas o gondolas, los suelen situar en el suelo, la fachada la tienen
en deterioro, la nueva mercaderia o productos recién salidos al mercado los sitian al fondo
del local y tampoco los ordenan por secciones para que sea de mayor atraccidon e impacto en

clientes.

Ciertos negocios tienen limitaciones sobre el uso de herramientas tecnologicas, sin
embargo, en el transcurso de la pandemia tuvieron que emplear este sistema. Para los
comerciales ubicados en la cabecera parroquial, esta transformacion ha debilitado evidenciar
el enfoque alineado a la innovacion, se les imposibilita acoger o adaptarse al nuevo sistema
digital por desconocimiento de su funcionamiento o al manejar aparatos electronicos. Estos
poseen una barrera en el factor financiero para aplicar dichas herramientas, impide a
negocios, productos o servicios sean reconocidos e identificados por clientes internos,

externos y competencia.
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Por otra parte, se encuentra la formulacion del problema destacada de la siguiente
manera: ;De qué manera influye el branding en el servicio al cliente de los negocios

comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo?
A la vez se desagrega la sistematizacion del problema, abordada a continuacion:

(En qué estado se encuentra la situacion actual respecto al branding y servicio al
cliente en los negocios comerciales de la parroquia José Luis Tamayo de la provincia de

Santa Elena?

(Qué elementos se deben considerar para desarrollar el branding en los negocios
comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo que aporten al mejoramiento del servicio al

cliente en los emprendimientos?

(De qué forma los elementos y estrategias de branding mejoran el servicio al cliente
en los negocios comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo de la provincia de Santa

Elena?

De tal manera, la investigacion plantea como objetivo general: Establecer
elementos de branding adecuados mediante el analisis de la situacion actual que permitan el
mejoramiento del servicio al cliente en los negocios comerciales de la Parroquia José Luis

Tamayo, Provincia Santa Elena.
Por consiguiente, se detallan los objetivos especificos:

Analizar la situacion actual en relacion con el branding y el servicio al cliente en los

negocios comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo.

Identificar los elementos del branding adecuados con la identidad corporativa que

impulse el servicio al cliente en los negocios comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo.

Formular elementos y estrategias de branding que aporten al mejoramiento del
servicio al cliente y el funcionamiento adecuado de los negocios comerciales de la Parroquia

José Luis Tamayo.
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La justificacion teorica del estudio se enfoca en lo que Angie Sosa (2020)
manifiesta que, el branding estratégico es la edificacion, preparacioén y ejecucion de los
activos de una organizacion. Busca crear valor a la marca desde el punto de vista del cliente
donde se le proporciona un servicio con base en sus beneficios, adicional del
comportamiento personal que son los que dan origen al prestigio de la empresa, en ocasiones
suelen manejar tratos equivocos perdiendo asi la plena confianza de la colectividad en la
microempresa, por ultimo, estan los grupos de interés que representan la marca, aportan a

retener a clientes potenciales a través de sus experiencias.

En este sentido, el branding busca que los negocios se consoliden al emplear
elementos indispensables como: identidad, valores, disefio, beneficios, confianza y la
creacion de emociones o sensaciones a largo plazo para su desarrollo, los mismos deben
estar dirigidos al consumidor y a la actividad que el negocio se dedica. Es una herramienta
estratégica estructurada acompafiada de atributos intangibles que conecten al cliente con
determinada marca, se orienta en la imagen que perciba la colectividad sobre lo que

transmite la empresa.

Segun Klotler et al. (2016), la satisfaccion del cliente es la respuesta del consumidor
que examina su perspectiva anterior y el rendimiento real del servicio. Internacionalmente,
se ha tomado a la satisfaccion del beneficiario como un elemento muy valioso para que una
compaiiia sea apreciada como competitiva. La lealtad se comprende como un compromiso
anclado a volver a comprar o el retomar de la empresa, el patrocinio de un producto
predilecto de manera sélida en futuras situaciones entre la aplicacion de publicidad como

medio de conexion podria causar una transformacion en el comportamiento del comprador.

El branding es una de las claves para la construccion de una marca que busca crear
conexiones y experiencias memorables, este elemento ha ido evolucionando en compaiiia
de la digitalizacion de procesos. La era digital ha sido uno de los motivos para que los
negocios actualicen el disefio para provocar mayor interés de la audiencia, sin olvidar que
las estrategias del branding deben emplearse en funcion de mejorar sus servicios. Es un
elemento que una vez ejecutado se propaga de modo eficaz, por tal razon una marca puede
ser una imagen representativa para los clientes al emitir una promesa o representar una
imagen valiosa en la perspectiva de calidad, eficiencia y efectividad para la obtencion de

buenos resultados.
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La justificacion practica esta basada en la parte gerencial como el disefio, siendo
una de las herramientas mas importantes para la creacion y gestion de marca, esta nos ayuda
a mostrar de manera grafica el negocio. Entre las causas que expone a los negocios del sector
comercial sobre la identificacion por parte de clientes es la deficiencia en la identidad
corporativa, carencia en competitividad empresarial y la limitacion al usar estrategias de
branding de acuerdo con la situacion actual, les impide el posicionamiento de la marca en la

mente de sus consumidores y asi puedan ser elegidos o diferenciados entre competidores.

Se busca analizar la situacion actual tanto externa e interna de los negocios del sector
comercial de la cabecera parroquial para que establezcan la identidad de los mismos con la
ayuda de elementos del branding, estos negocios deben escalar en funcion del mercado para
obtener el desarrollo deseado, a través de la creacion de imagen e identidad que sea de interés
para sus clientes y se alcance el posicionamiento de la organizacion al conseguir que una
marca permanezca en la mente del consumidor, sin dejar atras la mejora continua del servicio

para conseguir su reconocimiento, retencion, consolidacion y lealtad.

Ademas, acoge factores en la identidad corporativa conforme al mercado, clientes y
negocio. El branding se complementa con el uso tecnologico, medio a desarrollar dichas
estrategias e identidad visual para que los duefios de negocios identifiquen y sepan mejorar
los lineamientos para el desarrollo de una marca, ya sea en productos o servicios en beneficio
a que ellos implementen estas estrategias para tener mayor acogida en su entorno y lleguen
a posesionarse para un constante crecimiento y de la misma manera se mantengan en el

mercado.

Por lo general, esta herramienta es utilizada para la divulgacion de informacion sobre
el disefio y el papel que el disefiador cumple para agregar valor, identificacién y a la creacion
de diferenciacion en el origen de nuevas marcas, logrando una vision clara de lo que se desea
comunicar. Las marcas estdn arraigadas de la identidad corporativa debido a que antes de
consolidarse se deben transmitir valores corporativos que respalden y sustenten la
autenticidad de las mismas. Debe impactar para generar emociones y expectativas altas que
permitan obtener el afecto de clientes y asi sean elegidos por lo que emiten y reflejan en
ellos, deben lograr que los compradores se identifiquen con el negocio para crear el vinculo

deseado.
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Idea a defender

Las estrategias del branding contribuyen a mejorar el servicio al cliente y el
funcionamiento de los negocios comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo de la

Provincia de Santa Elena.

El Mapeo sintetiza que el branding se fundamenta de la filosofia de la organizacion
y la cultura organizacional para el desarrollo, disefio y creacion y marca, orientada al disefio
grafico, mercadotecnia, talento humano y la comunicacion. Esta favorece en la parte
comunicativa hacia el publico, apoyando a que el cliente entienda los valores y objetivos de
la organizacion, obteniendo asi la consolidacion del mensaje del negocio, el mismo que debe

ser inolvidable y congruente.

En primera instancia se encuentra la introduccion que informa el tema a investigar,
describe el planteamiento de los problemas a nivel micro, meso y macro, la formulacion y
la sistematizacion, detalla los objetivos, describe la justificacion tanto practica como tedrica

que sustenta el trabajo.

El capitulo I contiene el Marco referencial, que describe la Revision de la literatura
relacionada con el tema abordado, a continuacion, la Definicion de teorias y conceptos que
describen variables, dimensiones ¢ indicadores, asimismo se encuentran detallados los

Fundamentos legales que respaldan el tema de investigacion.

En el capitulo II contempla la Metodologia, que desarrolla el disefio de la
investigacion, que desagrega el enfoque y el alcance del estudio, por otra parte, estan los
métodos a aplicar, de la misma forma se detalla la poblacion y muestra a la que se enfocara
el estudio, y se complementa con la recoleccion y procesamiento de datos que contempla las

técnicas, los instrumentos y las herramientas tecnoldgicas a utilizarse.

Finalmente, el capitulo III se refiere a Resultados y Discusion, donde se interpreta
los resultados de las entrevistas y encuestas realizadas a la colectividad, se contrasta la
Discusion de los datos relevantes y se detallan las conclusiones y las recomendaciones del

tema planteado.
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Capitulo I

Marco Referencial

Revision de la literatura

Definen Sabatés & Roca (2020), la revision de la literatura como una de las partes
mas relevantes para llevar a cabo cualquier trabajo de investigacion, ya que, facilita a situar
la investigacion y sustentar teorica y conceptualmente desde lo que otros investigadores e

investigadoras han escrito previamente sobre la tematica.

Segun explica Tapia (2018), en su tesis de grado ‘‘Estrategias del Branding para el
posicionamiento de la empresa Distribuidora Diamanti-Chiclayo (Per)’’ propone como
objetivo primordial la aplicacion de estrategias de Branding para llegar al posicionamiento
de la distribuidora ante sus clientes y sus alrededores. Para la implementacion y guia de
metodologia de la investigacion se puntualiz6 en el método descriptivo no experimental y
con un enfoque temporal de tipo transversal. Al iniciar este trabajo se enfoc6 en la muestra,
la misma que estuvo constituida por los clientes de la distribuidora, los mismos que han
aumentado en 132 clientes y se les proporcion6 dos cuestionarios por medio del sistema de

encuesta.

Se aplicaron dos instrumentos, uno para cada variable, dando como resultado que el
desarrollo del Branding en los clientes es regular, representando un 71% correspondiente a
clientes que perciben de manera positiva la marca, por tal razon se deberian plantear nuevas
estrategias que beneficien y consoliden la distribuidora, sin embargo, el posicionamiento en
los clientes senala que es regular contando con un 65%. Se debe hacer énfasis que la empresa
posee carencia en los parametros estratégicos debido a la mala estructuracion, mostrando
debilidad en el logo y eslogan, llevando asi a los clientes a una mala direccioén hacia la

identificacion de la distribuidora.

En conclusion, mediante los resultados se logrd precisar si la empresa posee
presencia en sus clientes y en los consumidores que son frecuentes en la adquisicion de sus
productos. El grado de posicionamiento encontrado fue medio, presentando un 92.19%
continuo de un nivel bajo del 75% y 0.26% para el grado mas alto, mostrando resultados
muy beneficiosos para la organizacion, de acuerdo con el desarrollo de posicionamiento del

branding, desplegaron estrategias para la construccion del logo.
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Por otro lado, manifiesta Torres J. L. (2019), que su tesis ‘‘El Branding Corporativo
como estrategia en el redisefio de marca de la agencia CREA SION PUBLICIDAD del
Canton Daule de la parroquia Aurora’ tiene por objetivo el andlisis y estudio de las
estrategias que engloban el branding corporativo al redefinir y redisenar la marca de la
agencia CREA SION PUBLICIDAD del canton Daule parroquia la Aurora. Esta empresa
posee poco mucho reconocimiento en el publico y alrededores, por tal motivo es irrelevante
dentro del mercado, consiguiendo asi la perdida continua de clientes sin lograr fidelizacion

alguna.

La metodologia empleada fue por el enfoque cualitativo y cuantitativo para recaudar
informacion necesaria sobre las caracteristicas observadas de acuerdo con el objeto de
estudio. Por medio de las técnicas de investigacion se llevo a cabo entrevistas a expertos en
el tema sobre el branding corporativo y la encuesta fue dirigida hacia los clientes. Por medio,
de las encuestas y entrevistas ejecutadas, la jefa de la gerencia CREA SION pudo confirmar
que el branding si es relevante en la conformacion de una marca ademés de influir en la

apreciacion del cliente.

En base a los resultados; la organizacion debe crear atributos que vayan relacionados
con la filosofia, colores, tipografia, entre otros. Se logrard que la empresa sea mas
representativa e identificada por los clientes, puesto que, para los consumidores es de interés
la parte visual de la marca. En base a ello la agencia podra crear elementos visuales que
persigan los intereses y beneficios de la empresa, por tal razén es de gran relevancia que se
atribuyan elementos identificativos con la actividad y proposito de la agencia. Con los
instrumentos aplicados y los resultados obtenidos, se concreta que las estrategias de
branding si contribuyen en la construccion y gestion para reforzar la conexion una marca

con clientes.

Las estrategias ayudan a tener una comunicacion adecuada y efectiva con sus clientes
llevandola asi al reconocimiento por parte de la poblacion sobre el servicio o productos que
oferta la misma. Se concluye, que la agencia tiene poco tiempo dentro del mercado motivo
suficiente para ser identificada de manera errénea entre la competencia, cabe destacar que
ha tenido buena acogida entre su publico objetivo al proporcionar un enfoque hacia la
experiencia del cliente y al presentar un desarrollo adecuado de la identidad visual, esto
aportard a que los clientes se decidan por el comercial antes que la competencia, los negocios

deben adentrase a través del comportamiento que presente.
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Asi mismo, Rodriguez (2018), muestra en su trabajo de grado ‘‘Estrategia de
Marketing para fortalecer el posicionamiento de la marca Bambil Shoes de la Comuna
Bambil Callao, parroquia Colonche, canton Santa Elena’ posee como objetivo el
incrementar la participacion de dicha organizacion dentro del mercado. El estudio realizado
dio a conocer que es poco reconocida por el entorno, al desconocer del uso de instrumentos
que le faciliten la satisfaccion del cliente, por esta razon disenaron estrategias que les ayude
a cumplir dicho objetivo. Iniciaron con un diagnodstico preliminar para determinar las causas
y repercusiones que impide el crecimiento de la marca posterior a esto realizaron un analisis

del 4rea de marketing.

La investigacion empleada fue exploratoria, descriptiva, realizada con el enfoque
cualitativo y cuantitativo, con el método analitico y deductivo. Es de tipo descriptiva porque
se implementaron tareas cientificas con la idea a defender, andlisis del entorno, revision de
fuentes bibliografica, revistas, documentos que seran de gran aporte para desarrollar el tema
abordado. Se utiliz6 el instrumento de encuestas y entrevistas que ayudaron a la recopilacion
de informacion, también aplicaron una investigacion cualitativa que proporcionara
diferentes criterios detallados sobre caracteristicas y atributos que describira la apreciacion

sobre la marca.

La encuesta dirigida a las personas que integran empresa y a los profesionales en el
area de marketing a través de la informacién recaudada, se podra precisar cudles son los
errores o falencias internas que se deben corregir. Su poblacion se puntualizo en las mujeres
de la provincia de Santa Elena que pertenecian al PEA y el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos fue la encuesta. Se tomaron en cuenta las mujeres que asisten a los
locales que se ofertan calzado, también consideraron a los clientes con mayor poder de
adquisicion que vendrian a ser las mujeres con el rango de edad de 30 a 45 afios por las
posibilidades de poseer un trabajo estable que les facilite la compra o adquisicion de estos

productos.

Con la informacion recopilada se concluye que el andlisis de la situacion actual del
negocio de calzado aport6 en la identificacion de los factores internos y externos que
atrasaban el crecimiento empresarial de la marca, sin permitirles implantar fortalezas y
obtener oportunidades beneficiadoras para los compradores y empresa. Las estrategias
propuestas beneficiaran a la empresa en fidelizar nuevos clientes, nuevos canales de difusion

y distribucidn, entre otros.
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De acuerdo con el articulo cientifico de Casillas & Ruiz (2021), con el tema
‘“‘Posicionamiento de marca y su relacion con el nivel de compra por redes sociales’
realizado en Venezuela tiene como objetivo definir como el posicionamiento de una marca
se vincula con el nivel de adquisiciéon por redes sociales de la empresa IPEX. Busca
colaborar en la gestion de la marca de este negocio por medio del social media para aumentar

las ventas.

La metodologia aplicada en esta investigacion fue la del disefio no experimental con
enfoque cualitativo, de tipo correlacional descriptivo de corte transversal, sin la distorsion
de las variables al analizar ciertos fendmenos que ya existen. La poblacion o el objeto de
estudio estuvo compuesto por 500 personas que vendrian a ser los usuarios por las redes
sociales de la organizacion complementada con una muestra de 218 clientes y usuarios de
redes sociales. El instrumento que se aplico fue la encuesta con la ayuda del cuestionario
acompafiada de escalas de Likert donde alcanzaron un Alfa de Cronbach para dicho
posicionamiento de la marca de un (0.9489) con un nivel de compra en redes por parte de

usuarios de un (0.9265).

Los resultados comprobaron un nexo positivo alto, contando con un Rho de Sperman
(0,846) y una prueba de significancia equivalente p-valor=0,000<0,005. Los resultados nos
indican que, si existe gran relacion con las dos variables abordadas, sin embargo, el mayor
posicionamiento de la empresa se dio a partir de la interaccion de usuarios en redes sociales.
Concluyeron que, entre mas adquisicion de productos, mayor posicionamiento existira en
redes sociales de una empresa, ya que si poseen una estrecha relacion estas dos variables
mayor serd el nimero de clientes que tomen la decision de compra. Fijaron que el disefio de
una marca es relevante como medio de comunicacion e interaccion de una empresa hacia

los clientes.

El manejo del social media por parte de clientes es importante, dado que, por medio
de ellos se pueden conocer caracteristicas y cualidades, apreciar su funcionalidad, precio y
realizar compras que contribuiran en la identificacion de la pagina, con la encuesta realizada
finiquitaron que es persuasiva y con la 6ptima funcion de canales digitales lograran ventajas
competitivas para el negocio. Las empresas deben tener actualizados sus contenidos, sobre
todo relacionarlos a la actividad comercial para mejor fidelizacion y captacion de usuarios,
empleando contenidos significativos y de valor para aumentar el reconocimiento y retencion

de la colectividad.
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Encontramos también el articulo de Jurado, Salcedo, & Fajardo (2020), en la
investigacion denominada ‘‘Branding un elemento necesario de marketing estratégicos en
la camara de comercio de Ambato, Revista Eruditus, 1 (2), 9-26’" establecié como objetivo
analizar la imagen corporativa y la inclinacién que tiene la poblacion sobre la Camara de
Comercio de Ambato. Se aplic6 un enfoque cualitativo mostrando la situacion actual a través
del estudio del fendomeno usado como un instrumento de andlisis del discurso. La muestra
comprende personas de 20 a 49 afios entre mujeres y hombres laborando en entidades
publicas, mientras que la poblacion de estudio se selecciond las personas que habitan en

Ambato.

Para el muestreo escogieron a 12 personas que pertenecen a la entidad en especifico
a lo que trabajan en oficina, se los eligi6 de acuerdo al rango de edad de 20 y 49 afos de
género masculino y femenino con culminacion de secundaria de postgrado. Ejecutaron un
focus group a través de un conversatorio espontaneo e informal, conforme a la técnica se
elabord un cuestionario con preguntas que fueron enviadas a 5 expertos. Con el criterio
emitido por los expertos se pudieron resaltar las preguntas mas exactas que aportan con
informacion mas precisa al tema de investigacion, ayudan a conocer como los usuarios

perciben la imagen corporativa.

Con los resultados recaudados se puede definir que la imagen corporativa es un
término desconocido por la poblacion, el logo es considerado poco innovador y ni creativo,
tampoco le encuentran relacion con la filosofia empresarial, sobre todo por la actividad que
desempeiia, comparten que el logo carece de impacto y las personas encuestadas de ningiin
modo lo asocian con la empresa. Cabe destacar que el organismo debe redisenar la filosofia
empresarial e imagen corporativa en vista que carece de un buen enfoque y elementos en
relacion con la actividad que desempena. Por consiguiente, se identifico que la camara de
Ambato requiere un plan de marketing con sus diferentes herramientas para impulsar los

servicios que ofrece y tener mejor consolidacion.

En conclusion, la imagen corporativa sirve como empuje para la fidelizacion en la
mente de sus consumidores sin dejar atras al Branding como elemento complementario de
la marca. Al fusionar la imagen e identidad corporativa con el marketing actual se fijan
aspectos del mercado global como: publicidad, vanguardismo, creatividad, autenticidad y
accionar de competidores y clientes que servirdn de apoyo para desenvolvimiento de la

misma.



29

Por ultimo, tenemos el articulo cientifico de los autores Cacao & Segura (2020), con
la investigacion sobre ‘‘Importancia del branding en el emprendimiento ecuatoriano’’ de la
Revista de investigacion formativa: Innovacion y aplicaciones técnico-Tecnoldgicos, Vol. 2
No. 2, tiene como objetivo el andlisis del branding y cudles son sus funciones. También
enmarca varios conceptos equivocados que poseen ciertos consumidores y la importancia
que tiene el branding en los emprendimientos ecuatorianos al emplear las estrategias se desea
palpar que efectos o impactos tendran los comerciales al aplicar este elemento para su

desarrollo.

Se pretende motivar a expertos en la parte de disefio y marketing aplicado de manera
adecuada la gestion de marca, que se dé un proceso de cambio y se cristalice, dejando atras
el concepto equivoco del branding. La investigacion se llevo a cabo mediante la observacion
para recopilar datos cualitativos por medio de plataformas digitales y audiovisuales, al igual
que una meta-analisis de investigaciones previas para comparacion de resultados obtenidos
através de la investigacion realizada. Finalmente, se aplicaron encuestas entre una poblacion
de 50 expertos y profesionales en el area de marketing y disefio para conseguir descripciones

cuantitativas de tendencias y opiniones.

A través de las metodologias efectuadas se pudo percibir que si existen plataformas
que contienen significados y términos de valor representativos para el publico. La encuesta
se ejecutd a 50 de los profesionales, 45 de ellos indicaron que si conocian el término
branding y que elementos engloba, ademas 23 de los encuestados expresaron que relacionan
al branding con publicidad o marketing y 6 personas manifestaron que el término les hace
alusion a crear experiencias y lealtad de clientes para una adecuada consolidacion del
mismo. Los profesionales en el area de marketing, disefio y comunicacion visual resaltan

que en muchas ocasiones emiten incorrectamente elementos que abarca el branding.

En conclusion, es de gran ventaja contener estrategias de branding que fortalezcan
los conocimientos y destrezas que apoyen al profesionalismo y productividad del negocio,
de modo que, entiendan los fundamentos de esta doctrina y se efectiien o apliquen con
validez en futuros negocios que deseen obtener mejores resultados a largo plazo en el
mercado al lograr ser recordador por el cliente. Se debe realizar una investigacion de
mercado centrada en los clientes sin descuidar a la competencia, segmentando el mercado y

el target, es decir, consolidar al grupo en particular que se observara.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Branding

Para el autor Ghio (2019), reconoce el branding como el fundamento para la
construccion de una marca con base para crear conexion emocional con distinto publico al
que se enfoque, lo destaca como el modo de reforzar un vinculo estrecho, sentimental y

perdurable con el consumidor a largo plazo.

El branding es una estrategia propuesta por el marketing, teniendo como funcion
primordial la planeacion estratégica basada en la creacidon, manejo, posicionamiento,
desarrollo y funcionamiento para que una empresa pueda adentrarse, mantenerse y resistir

en el mercado.

Seglin los autores Gomez & Rodriguéz (2020), definen el branding por gestion de
marca al cubrir las distintas necesidades de un publico en especifico en cuestion del servicio
y producto, compuesta por valores que sirven de persuasion y estan conectados a la empresa

y al consumidor.

Las marcas se mantienen en la mente y preferencia de los clientes al atribuir factores
resaltables, por tal razon existe una gran batalla en las empresas por lograr la captacion de
los mismos mediante la aplicacion de ciertos componentes, mientras que el enfoque de las
empresas debe situarse en sus clientes, ellos son su mejor elemento dentro de la compaiia y

mercado.

Identidad e imagen. Segln el autor Chico (2019), la identidad sirve como apoyo
para la gestion de la empresa porque resaltan aspectos y atributos de la organizacion como
personalidad y compromiso, es decir, como sera interpretada por el consumidor. Mientras
que, la imagen refleja los elementos que el publico conecta con la marca, abarcando la

apreciacion y proceder que la empresa muestre en la audiencia.

La identidad abarca manifestaciones visuales que figura la marca como es: logotipo,
colores, frases, nombre y demas, a pesar de ello también se encuentra la imagen que trata de
la manera que se conecta la empresa con el consumidor final, cediéndole una personalidad
diferente que permitird mayor enfoque por los clientes, es decir la identidad e imagen ambas
se relacionan con marca, apreciaciones, posicionamiento y cultura, pero son términos

diferentes.
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Nombre del negocio. El autor Ballesteros (2016), sustenta que el nombre en ciertas
industrias empresariales es conocido como naming encaminado a enmarcar la marca, el cual
debe ser escogido por 8 caracteres: analitico, creativo, breve, original, mostrar positivismo,
facil de recordar y pronunciar, claro e innovador debido al trabajo automatico que realiza
para enlazar a clientes y a su vez debe desarrollarse arraigado a la actividad e identidad de

la empresa.

El surgimiento de nuevas tecnologias, redes sociales y marketing digital evolucionan
el método de interaccion de un negocio hacia clientes, por tal motivo el nombre es la esencia
de la marca al ser un elemento representativo ante el consumidor, el mismo contribuye a
posesionarla y los consumidores puedan identificarse con una empresa al poseer un

mecanismo representativo de valor.

Logotipo. De acuerdo con los autores Heller & Anderson (2019), el logotipo es la
representacion grafica de la empresa, asi mismo es conocido como la marca al guardar la
esencia de esta. Son elaborados con el propdsito de reconocimiento, identificacion y
fidelizacion de este, de tal manera deben ser creativos, ilustrativos y memorables ante el

consumidor.

El branding conlleva al uso de elementos que permitirdn la consolidacion de la
marca, de igual manera se encuentra el logotipo al contener la representacion grafica de la
empresa, también posee simbolos en forma de colores, imagenes o letras que servirdn de

identificacion visual de la misma.

Valores corporativos. Segun los autores Ramon et al. (2017), definen los valores
corporativos como la manera de trabajar al manejarse mediante el proposito, la esencia, la
personalidad que la empresa desea transmitir hacia el contexto, la misma favorecera para
definir su participacion en el mercado, ademas de orientar las actitudes y comportamientos

de los colaboradores y la relacion que los mantendra vinculados a ella.

La marca es uno de los elementos de alto valor estratégicos a pesar de ser intangible,
sin embargo, posee un gran impacto en el entorno, es capaz de trazar un vinculo entre la
empresa, consumidor y colaboradores, de igual manera, la marca estd conectada con los
valores corporativos en la forma que ambas infieren la razon filosofica y a su vez apoyaré a

establecer la naturaleza del negocio.
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Gestion de marca. De acuerdo con Muiiiz & Muiiiz (2018), la gestion de marca es
una de las dimensiones estratégicas mas relevantes de las empresas que dia a dia posee
mayor protagonismo y en actualidad es una etapa del marketing que influye en la apreciacion
del cliente resaltando la marca frente al producto para lograr mayor posicion y acoger

opiniones positivas.

La marca posee compromiso con la satisfaccion del consumidor al tratar con la
percepcion de los mismos, que al construirse una serie de estrategias solidas enfocadas en el
posicionamiento tengan como fin que los productos y servicios de una empresa determinada

se diferencien de la competencia.

Planeacion. A través del libro de Estrategias de Marketing, el autor Baskin (2018),
relata que el proceso de planificacion empieza por un andlisis ambiental, es decir, a partir
del entorno de la empresa se deben trazar fortalezas, recursos y las capacidades para afrontar
problemas competitivos, posterior a esto se planea como se lograra conforme a objetivos,

mision, estrategias y actividades.

Las empresas deben tener ventajas competitivas sobre la competencia, ya que en
ciertas circunstancias las ventajas estan arraigadas con las oportunidades que ofrece el
mercado. La empresa podra tener una razon para que los clientes adquieran su producto y
de la misma manera, cuando la compaiiia posee ausencia de ventajas competitivas sobre el
mercado, sus productos son una oferta mas entre las distintas competencias existentes en el

entorno comercial.

Merchandising. Relata Cruz (2018), que el merchandising influye en la decision de
compra y se ejerce en los puntos de ventas como el eje de convencimiento hacia el cliente
para que opte por la compra, cabe recalcar que esta herramienta gerencial tiene como fin que
el producto y establecimientos se encuentren ordenados, limpios y por secciones para dar
confianza a clientes, deben utilizar de manera estratégica la adecuacion del lugar para

ordenarlos por variedad o tamafio.

De esta manera, el merchandising ayuda en la comunicacion, valor y rentabilidad sin
olvidar la aplicacidon tecnologica y la adecuacién de espacios dentro de sus estructuras.
Busca que el cliente tenga conexion con los puntos de ventas, igualmente las empresas tratan
de anticiparse a posibles necesidades de los clientes al brindar un servicio mas efectivo y

eficiente.
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Valor de marca. El autor Ekos (2018), considera que el valor de una marca se define
por la calidad, precio y conveniencia, también puede ser de gran interés al generar confianza,
prestigio y garantias en el valor. La marca tiende a influir en los consumidores en relacion
con lo que transmite hacia el consumidor, ya sea por acciones positivas o negativas emitidas

por la empresa.

El valor de una marca fija la empresa a pesar de poseer atributos intangibles que la
sustente. Valorizar al cliente es crucial para un negocio que apunta a los beneficios obtenidos
gracias a ellos, siendo una estrategia general de la misma al agregar valor en reforzar la
relaciéon con los clientes, retenerlos y mantenerlos satisfechos a través del servicio

proporcionado.

Laddering. Los autores Mena, Bustillos, & Fernandez. (2017), destacan que
encontrar la esencia de la marca es importante para logar su desarrollo hacia nuevos nichos
de mercados, entonces el laddering es una herramienta que ayuda a obtener dicha esencia
por medio de tres atributos, tres beneficios diferenciadores y tres emociones que valdran
como conexion con el negocio en relacion con el producto o servicio que estén ofertando a

los distintos clientes.

El branding es una herramienta amplia que abarca varios criterios como es el
laddering implementado para hallar la esencia de la marca en una empresa,
desenvolviéndose al adjuntar 3 factores como: atributos, beneficios y emociones, dando
como resultado la esencia, cabe resaltar que deben estar relacionados entre si para conseguir

el beneficio deseado.

Atributos. El autor Hartline (2012), relata la percepcion que poseen los
consumidores al evaluar los productos comparandolos con los aspectos positivos llamados
atributos que conserva la empresa, los clientes describen e identifican el negocio por medio
de las cualidades visualizadas, por tal motivo la mayoria de consumidores se deciden en la

compra por particularidades del producto.

Los atributos son descritos como la esencia de la marca al componerse de factores
tangibles e intangibles que se basara la empresa, siendo desarrollados con la finalidad de
fundar emociones al proporcionar caracteristicas que permitiran describir las cualidades de
los productos o servicio. En definitiva, los atributos son particularidades que se adhieren

como componente diferenciador.
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Beneficios. Segun Mullins et al. (2003), asocian al beneficio con la compra de
productos donde los clientes se interesan o eligen una marca, producto o servicio acorde al
valor que entregue, ademds de representar satisfaccion, por tal razon las empresas deben
entregar beneficios diferenciadores en cada producto, ya que las personas compran de

acuerdo al provecho que obtengan.

Las marcas tratan de brindar valor agregado por medio de cualidades propias del
producto, servicio agregando beneficios adicionales para ser mas persuasivos con clientes,
asimismo trabajan en la marca para lograr ser un negocio diferente en el mercado comercial
y asi mismo los beneficios proporcionados influyan con mas propiedad y firmeza ante

consumidores.

Emociones. Segun Klotler & Keller (2012), las emociones provocan la conexion con
el cliente, en muchas ocasiones los consumidores basan las decisiones de compra a través
de los sentimientos. Por tal razon nos indica que una marca, producto y servicio puede
generar confianza, seguridad y emociones en una persona, logrando asi diferenciarse de la

competencia.

En el marketing las emociones de los clientes pueden resultar decisivo para un
negocio debido a la imagen en general proyectada en el mercado serd el identificador entre
la competencia, por tal motivo se deben crear marcas que plasmen acciones positivas hacia
la comunidad, las mismas que permiten generar expectativas, vivencias notables y

satisfactorias.

Servicio al cliente

Conforme a Roman & Nebreda (2018), describen el servicio al cliente como un
sistema que proporciona toda empresa para influir en la decision de compra, de tal manera
para que el negocio cumpla con el trato directo con el consumidor debe ejecutar varias
acciones como: respuesta continua de preguntas, brindar informacion actualizada, apunte de

pedidos entre otros.

La calidad del servicio se construye a medida que se adentra en la mente del
consumidor y se compone por todo el trabajo que desenvuelva la empresa, al igual que
sustenta que la organizacion conozca sobre las necesidades y estilo de vida de sus
consumidores para que las expectativas y experiencias crezcan en funcion del servicio que

brinda.
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De acuerdo con Fernandez (2019), hace mencion sobre la atencion de servicio al
cliente, refiriéndose como base el trato, actitudes, amabilidad y respeto brindados en el lapso
de la venta, son variables que infieren en la mente de cada uno de los clientes destacando
que cada persona es distinta, cada esfuerzo por parte de colaboradores debe estar orientado

a la experiencia y satisfaccion del cliente.

El servicio posee una relacion directa con el cliente, en su mayoria los usuarios se
posesionan en una empresa por el servicio y calidad de sus productos, de tal manera se debe
profundizar en las preferencias y gustos de los consumidores para lograr cubrir las

necesidades del entorno.

Fidelizar. Segtin Salas (2020), indica que fidelizar pertenece al marketing racional,
contiene acciones y estrategias con el fin de adquirir beneficios a través de la satisfaccion y
confianza para alcanzar compras habituales de clientes. También menciona que existen
diversos tipos de clientes, a los mismos que se les deben adaptar estrategias mas especificas
con diferentes acciones o actividades para lograr ventas de forma mds recurrente por

consumidores.

Las empresas para fidelizar al consumidor deben proporcionar un servicio al cliente
enfocado a las personas y reconocer estilos de vidas para que perduren e identifiquen los
productos o servicio y a su vez la marca, por lo tanto, los negocios deben poseer una historia
que la sustente para generar emociones y expectativas que serviran de apoyo para fortalecer

la confianza con los mismos.

Visualizacion. Seglin el autor Alcaide (2015), se deben conocer a profundidad la
informacion de cada uno de los clientes de los alrededores para identificar: Estilos de vidas;
Preferencia; habitos de consumo, entre otros. De igual modo, indagar a competidores con el

fin de precisar acciones acordes a cada comportamiento del consumidor.

Empaparnos de informacion sobre los clientes nos ayuda a la captacion y retencion
de estos para generar acciones que aporten valor y contribuyan en la satisfaccion, también
se utilizard para mejorar el servicio al realizar un seguimiento en la compra de usuarios del
antes, durante y después de la compra. La retroalimentacion por parte de consumidores sera
de utilidad como medio de medicion para agregar acciones de mejoras, ya sea en productos

0 en servicio.
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Vinculacion. Segin los autores Lara & Casado (2004), definen la vinculacién como
la relacion entre una empresa y el consumidor, utilizdndolo como clave de fidelizacion, nos
permitiré atraerlos y retenerlos a largo plazo, también nos indica que el vinculo con el cliente
se refuerza a través de la satisfaccion obtenida mediante el servicio que proporcionen en ese

momento.

Las empresas para alcanzar un mejor desempefo requieren entender, desarrollar y
aplicar habilidades interpersonales, sociales y de liderazgo para mantenerse en el entorno de
forma creciente, ademas conseguir ventajas competitivas significativas para retenerlos, es
decir, emplear distintas acciones como: servicio rapido y eficiente, relacion con los clientes,

marketing y demas que le favorezcan.

Verificacion. Segin Cockerell (2013), la verificacion en la fidelizacion de las pymes
es esencial al momento de querer identificar qué estrategias estarian funcionando, ademas
de querer saber cudles de estas necesitan mejoras en sus procesos, principalmente porque
permiten a las pymes optimizar sus esfuerzos de fidelizacién y por consecuencia tienden a
adaptarlos a las necesidades de los clientes que, en esta época es muy cambiante por los

avances tecnologicos.

La medicion, retroalimentacion por parte de clientes y seguimiento de los resultados
de las estrategias de fidelizacion son y siempre seran fundamentales para evaluar su
efectividad y productividad, permitira realizar ajustes necesarios en la empresa, sobre todo
en colaboradores, ademds es importante establecer el tipo acciones que se deben ejecutar

para conseguir lealtad y retencion de clientes.

Orientacion al cliente. De acuerdo con Barrera (2013), la orientacion al cliente se
fundamenta por enfocarse en la oferta al cubrir los deseos y necesidades del consumidor,
hace énfasis a que la empresa debe adelantarse a perspectivas que posean ellos para alcanzar
mayor calidad, ademas de brindar retroalimentacion de forma habitual, se deben centrar en

las demandas e intereses del consumidor.

Las empresas buscan diferenciarse de la competencia al cubrir necesidades por
medio de la creacion de vinculos emocionales o de responsabilidad social y ambiental hacia
los consumidores y colaboradores de una misma empresa, tienen por objetivo tomar
decisiones encaminadas al bienestar en conjunto cuando ejecutan ofertas de productos o

servicios en beneficio del cliente.
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Cultura de empresa. Segun Guillén (2012), la cultura de empresa se direcciona hacia
el cliente, donde todos los colaboradores deben identificar que lo esencial de un negocio son
los consumidores, ellos deben sentirse satisfechos cuando adquieren productos para originar
confianza al realizar la compra. Una marca que tiene una participacion en el mercado con
mensajes fuertes, claros y visibles, favorecen para que la colectividad identifique el aporte
e importancia que le provee el comercial a sus clientes para mayor adquisicién de nuevos

potenciales.

Los negocios deben transmitir a todos sus colaboradores, el objetivo primordial de
la empresa para que asi los integrantes conozcan del enfoque central de la misma. Tiene
como fin comprender el comportamiento de clientes dentro del contexto para programar
acciones comerciales que colaboren en contra restar esos puntos débiles y explotar los
aspectos fuertes del negocio en compaiiia de los trabajadores, siendo un elemento importante
para llevar a cabo las actividades. Dentro de la cultura de empresa se busca representar
valores, creencias, normas y actitudes que sirvan como un modelo representativo de la
misma, siendo un conductor de comportamiento y compromiso hacia consumidores,
logrando impacto en el factor econdmico y social, puesto que, se atraeran nuevos clientes y

aumentaran las ventas.

Crear valor superior. Segin el autor Alcaide (2015), relata como crear un valor
superior para los clientes, sustenta que las empresas deben reconocer la diferencia entre
beneficios y costes de consumo o aplicacion de servicios, indica que el valor superior se
lograra mediante el aumento de beneficios o en la reduccion de costes, el mismo que debe
guardar relacion con la marca, ya que el negocio se enfrenta a diferentes clases de costes

como: financieros, psicologicos, tiempo y esfuerzo por parte de esta.

Se deben atraer a los clientes meta por propuestas de valor para retenerlos y
fidelizarlos al proporcionar un valor superior. De este modo, el crear valor apoya a agregar
elementos en beneficio del consumidor, consiguiendo asi una ventaja competitiva respecto
a la competencia situada en el entorno, por tal motivo deben ser auténticos en su proceso de
fidelizacion, cabe sefialar que el branding y el agregar valor se complementa con el servicio
y la experiencia del cliente, puesto que, las empresas que emplean cualidades
diferenciadoras, ya sea en producto, servicio o experiencias, pretenden sobrepasar las

expectativas del consumidor final.
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Capacidad de respuesta. 1.os autores Mondelo & Fernande (2018), sefalan que la
capacidad de respuesta se relaciona con el tiempo y la solucidon eficaz que produce una
empresa respecto a sus clientes, toma en cuenta la demora en solucionar el problema o queja
al iniciar el proceso hasta la finalizacion de la atencion de este, igualmente se debe realizar
un autoanalisis para conocer a profundidad las ventajas y desventajas de acuerdo con el

servicio brindado.

Los clientes son el punto final de una marca, lo que ellos piensan y sienten de un
servicio o producto es fundamental, por tal motivo la marca debe ser auténtica, funcional y
que contenga factores que realcen al negocio dentro de un mercado, deben tener la capacidad
de crear valor para los clientes, administrar e interactuar relaciones con ellos de manera
eficaz. La generacion de respuesta debe ser de manera eficiente al brindar una solucion
coherente, precisa y veridica que emplee una respuesta satisfactoria al aportar con una serie

de datos que contribuyen a la pregunta en cuestion.

Comunicacion. El autor Torres M. J. (2020), habla de la comunicacion como un
hecho indispensable para la sociedad que cada vez obtiene acogida en las organizaciones
para adquirir niveles mas competitivos en una sociedad cambiante en adaptar nuevas formas
de comunicarse, menciona la evoluciéon a medida del avance tecnoldgico como el eje
fundamental para mostrar la marca, siendo interactiva al facilitar el mensaje, beneficios o

atributos de la empresa.

Los negocios deben aprender a consolidarse de manera efectiva al enfocarse en
segmentos de gran persuasion para influir en posesionar la marca, ademas el servicio
corresponde a proveer informacion y respuestas a preguntas inmediatas que ayudaran a
anticiparse a requerimientos y necesidades, también deben conocer aspectos que intervienen
en la comunicacion como: amabilidad, calidez y calidad, esta se fundamenta en el traspaso

de informacion.

Publicidad. Segin Tamayo (2018), puede ser definida como un medio de
comunicacion con el proposito de persuadir a consumidores actuales o futuros, lo primordial
de emitir la publicidad es que, ademas de tener la finalidad de dar a conocer un producto,
también deben otorgar una buena reputacion, el mensaje a difundir sea de manera fisica u
online debe ocasionar impacto y sobre todo realizarlo de forma creativa, interactiva y

brindando contenido actual.
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Las empresas hacen uso de un plan publicitario para adentrarse a nuevos mercados
por medio de diferentes plataformas, brindan informacién sobre sus productos y servicios,
como resultado podran posesionarse a mas profundidad en las mentes de los consumidores,
sirve como un medio informativo para captar al publico objetivo, la publicidad trabaja de
modo persuasivo en clientes para influir en sus preferencias y al mismo tiempo en la decision
de compra. En la actualidad, los negocios pueden emitir una publicidad mas directa gracias

al uso de datos personales y tecnologia usada por clientes en la navegacion web.

Promocion de ventas. De acuerdo con los autores Ferrel & Hartline (2018), indican
que la promocién de ventas se enfoca en los consumidores y se focaliza en crear acciones
que sirvan de motivacion e impulso para que el cliente adquiera un producto o servicio,
ademas lo resaltan como un medio de publicidad para penetrar nuevos productos o marcas

ya establecidas en el mercado.

La promocion de venta es un factor clave para incentivar a clientes en la decision de
compra, busca crear un valor agregado hacia el consumidor sin importar a que segmento de
mercado esté dirigida la estrategia, esta se encamina en introducir nuevos productos o
algunos ya existentes, por intermedio de sorteos, descuentos, degustacion del mismo y
demas, con la finalidad de incrementar ventas en cortos periodos de tiempo por medio de la
generacion de afecto, emocion, creatividad entre otros, originando asi factores positivos

entre la sociedad.

Marketing directo. De acuerdo con Armstrong & Kotler (2013), el marketing directo
se refiere a forma de conectarse con clientes especificos, basandose en una comunicacion
interactiva entre los mismos con la finalidad de obtener una respuesta directa, inmediata y

veraz, dando como resultado un medio de publicidad y comunicacion para consumidores.

El marketing es un término amplio que abarca elementos que contribuyen al
desarrollo empresas. El marketing directo se fundamenta en ofrecer un servicio
personalizado por medio de los distintos canales de comunicacion que se pueden dar a través
de: correos electronicos, mensajes de textos, social media, llamadas, entre otros. Su funcion
es interactuar con un segmento clientes mediante conversaciones participativas online,

siendo asi una manera completa de finalizar negocios de modo mas directo.
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Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador

Redacta lo siguiente en la seccion tercera, referente a la Comunicacion e Informacion

emite que:
Art. 16.-Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia

lengua y con sus propios simbolos.
2. El Acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion y el acceso en igualdad de
condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de
estaciones de radio y television publica, privadas y comunitarias, y a bandas libres

para la explotacion de redes inaldmbricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion. (Costitucion de la Republica del Ecuador, 2021)

En el capitulo III, Derechos de las personas y grupos de atencidn prioritaria en la

seccion novena de Personas usuarias y consumidoras define que:

Art. 52.-Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidora y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor. (Costitucion de la Republica del Ecuador, 2021)
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Reglamento General a la Ley Orgadnica de Emprendimiento E Innovacion

El capitulo I, Disposiciones Fundamentales dispone lo siguiente:

Art. 2.-Ambito de aplicaciéon: El ambito de aplicacién se circunscribe a todas las
actividades de caracter publico o privado, vinculadas con el desarrollo del
emprendimiento y la innovacion, en el marco de las diversas formas de economia,
entre las que se incluye la economia publica, privada, mixta, popular y solidaria,
cooperativista, asociativa, comunitaria y artesanal, conforme lo establecido en la Ley
Organica de Emprendimiento e Innovacion. (Reglamento General a la Ley Organica

de Emprendimientos e Innovacion, 2020)

En el capitulo V, habla del articulo 22 de la Formacion para el emprendimiento en

base al Fomento a la Cultura y Educacion Emprendedora.

Art. 22.- Formacién para el emprendimiento: La educacion financiera y la
adquisicion, actualizacion o mejora de habilidades técnicas y habilidades blandas es
derecho y deber de todo ciudadano, a lo largo de la vida. Las instituciones del sector
publico so6lo podran financiar formacion que se sujete al sistema educativo formal o
al sistema nacional de calificaciones profesionales, segin corresponda. Las
instituciones educativas podran ofrecer eventos de formacion para padres de familia,
fuera del horario oficial de clases. (Reglamento General a la Ley Organica de

Emprendimientos e Innovacion, 2020)
Ley Organica de Defensa del Consumidor
En el capitulo I1, Derechos y Obligaciones de los Consumidores dice lo siguiente:
Art. 4.- Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios

internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso

a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten sus bienes y servicios
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competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demads aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieran prestar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones Optima de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar

o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor;

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion,

sancion y oportuna reparacion de los mismos;

Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;

. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de

reclamos que estaria a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el
reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado. (Ley Organica

de Defensa del Consumidor., 2000)
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También en el capitulo II de la presente Ley hace referencia a las obligaciones

que tiene el consumidor.
Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios

que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los

demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios

a consumirse. (Ley Organica de Defensa del Consumidor., 2000)
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Capitulo IT
Metodologia
Diseiio de investigacion
Enfoque

De acuerdo con Sampieri (2014), el enfoque mixto cree que reemplaza la
investigacion cualitativa y cuantitativa, sin embargo, tratan de fusionarlas para ocupar las
fortalezas de ambas y asi reducir las debilidades. Maneja un proceso sistematico, empirico
y critico de la investigacion. Busca abarcar ambas investigaciones para conseguir mejores

resultados en la problematica planteada.

La investigacion se ha llevado a cabo bajo el enfoque mixto debido a que se aplicaran
las variables de investigacion que son cualitativa y cuantitativa. Ambas se usaran a lo largo
del trabajo, el método cualitativo se aplicara para describir cada una de las caracteristicas,
cualidades, opiniones y apreciaciones relacionadas con el branding y el servicio al cliente.
Mientras que, la investigacion cuantitativa se encargara de darle valorizacion a través de la
ejecucion de la encuesta y entrevista que se ejerceran a duefios, clientes y autoridades
reguladores y de asociaciones de los negocios comerciales de la cabecera parroquial. Se van
a elaborar graficos y tablas mediante los resultados obtenidos, los mismos que tendran la

representacion numérica acorde a los datos adquiridos.

Alcance

Los autores Hernandez Sampiere & Torres (2018), consideran que el alcance
descriptivo aspira detallar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
consumidores, procesos, objetos o cualquier fendmeno que se someta a un analisis, dicho de
otra manera, recolectan datos y transmiten informacién sobre diferentes conceptos,

variables, aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno o problema a investigar.

El trabajo se realizara con el alcance descriptivo, puesto que, se especificaran cada
una de las caracteristicas del objeto de estudio. Se recopilara informacion para determinar el
perfil del fenomeno, en este caso la aplicacion del branding y el servicio al cliente en los
negocios comercios. La investigacion se sustentard de conceptos y teorias abordados en la
matriz de consistencia referente a las dos variables fijadas, dimensiones e indicadores,
acompanados del criterio del investigador, servira de apoyo para sustentar de manera tedrica

el presente estudio.
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Métodos de la investigacion
Deductivo

Para Carless, Romero, & Reyes (2018), el método deductivo es la forma de
razonamiento logico que parte de planteamientos, proposiciones o principios generales (en
la forma de conceptos, leyes, teorias, hipotesis) para llegar a planteamientos especificos,
derivando consecuencias o deducciones comprobables o empiricas. El razonamiento
deductivo se desplaza de lo general a lo particular, de lo absoluto a lo concreto, de la teoria
a la practica, en la mayoria de los trabajos de investigacion se emplean procedimientos

hipotéticos deductivos.

Este método se fundamenta en el razonamiento formal en que la conclusion se
obtiene por la forma del juicio del que se parte. Se considera una conclusién verdadera e
imposible de ser falsa si hemos admitido del juicio. Se admite que, si las inferencias son
verdaderas y si la conclusion serd veridica. La inferencia es de arriba hacia abajo. Es un
procedimiento de investigacion que utiliza un tipo de pensamiento que surge desde el
razonamiento o punto de vista general y l6gico, basado en leyes o principios, hasta llegar a

un hecho concreto o particular.

Analitico

En andlisis para Mejia, Naranjo, & Santamaria (2018), lo entienden como la
descomposicion de un fendmeno en sus partes o elementos que lo constituyen, ha sido una
de las formas mas utilizadas a lo largo de la vida del ser humano con el objetivo de acceder

a las diversas facetas de la realidad.

Cuando se desea estudiar algin fendmeno social, por ejemplo, la manera en que las
personas se relacionan a través de las redes sociales, es necesario establecer los elementos
que se tomarian en cuenta y estudiarlos de manera separada, para finalmente poder unirlos
de nuevo y dar una conclusion satisfactoria del tema. Dicho método analiza el fenomeno de
estudio sobre sus especificidades, es decir, lo descompone basandose en sus elementos y en
la relacion que existe entre las dos variables. Es sumamente efectivo en diferentes campos
de estudio inexplorados y novedosos o también estudios de tipo descriptivo. Esto, dado que
aplican herramientas que revelan vinculos fundamentales y caracteristicas de su objetivo de
estudio mediante la recopilacion de datos y analisis de la informacion recaudado del tema

investigado.
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Poblacion y muestra
Poblacion

Para Gonzales et al. (2022), la poblacion es considerada como el elemento a estudiar
en un lugar determinado. Existe la poblacion finita que es cuando se tiene conocimiento de
la cantidad de sujetos que forman la poblacion. La poblacion infinita es cuando obtenemos
datos sin cercania a la cantidad de sujetos de la poblacion, de igual manera se denomina

poblacidn infinita cuando existen mas de cien mil sujetos que conforma el estudio.

La poblacion a estudiar son los negocios comerciales de la cabecera parroquial de
José Luis Tamayo, Se realizard una investigacion exhaustiva del sector y autoridades
competentes que brinden informacién respecto al estudio. Gracias a esta investigacion del
entorno podremos precisar el modo operandi de dichas MiPymes y asi proponer las medidas
correctivas. Se considerd como poblacion objetiva a los lideres de las asociaciones ubicadas
en la cabecera parroquial José Luis Tamayo y el nimero de negocios comerciales ubicados

en el mismo sector.

Muestra

Considera Lopéz (2021), la muestra como la ruta cuantitativa, es un subgrupo
derivado de la poblacion o universo que se interesa, sobre la cual se recolectaran los datos
pertinentes e importantes, la misma que debe ser representativa de dicha poblacion de
estudio, se selecciona para obtener informacion mas precisa del objeto de estudio, abarca los

datos a representar en la investigacion.

Mediante los datos recolectados de la base de datos de la patente de catastro
Municipal del canton Salinas sobre el sector comercial, nos indica que existen 136 negocios
dedicados a la compra y venta de bienes sin transformacion alguna, por tal motivo, se
aplicara una muestra por conveniencia para ambas encuestas, es decir se ejecutara la
encuesta a 100 propietarios, debido a que no a todos se los encuentra en sus comerciales en
el momento de aplicar el instrumento, mientras que, a clientes se le empleara a 136 personas
considerando un cliente por cada negocio comercial. Por otra parte, se encuentran las
entrevistas, se les realizara a los lideres de las distintas instituciones como: presidente del
GAD Parroquial José Luis Tamayo, presidente de la Asociacién ‘21 de diciembre’ y la

presidenta del Mercado Honorio de la Cruz.



47

Tabla 1
Muestra
Informantes N° Técnicas
calificados
Autoridades de 3 Entrevista
instituciones
representativas
Propietarios de 100 Encuesta
negocios
Clientes 136 Encuesta

Como se ha podido evidenciar en la Tabla 1 de la muestra detallada con anterioridad,
esta se encuentra compuesta por los lideres de instituciones asociadas, los mismos que se
describiran a continuacion, el presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Parroquia José Luis Tamayo el Sr. Juan Carlos Perero Tomala de 50 afios de edad, seguido
del presidente de la “*Asociacion 21 de Diciembre’” el Sr. Angel Urbano Vera Rivera de 49
anos, finalmente, se le efectud a la administradora del mercado ‘‘Honorio De La Cruz’’ ala

Lcda. Lorena Vanessa Panimboza.

Seguido de las encuestas realizadas a los propietarios y a clientes de los negocios
comerciales, se llevaron a cabo encuestas diferentes a cada uno de ellos para constatar de
perspectivas distintas en cuestion al mercado comercial. A los duefios se les aplico para
entender desde la apreciacion interna el posible origen de afectacion a la identificacion y
fidelizacion del mismo, mientras que, a los clientes se ejecutd para conocer qué factores
participan y actiian desde el criterio del consumidor en el progreso de los negocios al

implicar un retraso en su desempefio o la desaparicion dentro del mercado comercial.

Las encuestas y entrevistas trabajan en grupo para definir aspectos a considerar en
mejora de los negocios, se podra obtener informacion mas precisa y confiable para definir
las causas que conllevan a perder reconocimiento y la adquisicion de clientes potenciales,
ya que, la poblacién abarca la totalidad de personas a estudiar en la investigacion, a
diferencia de la muestra que se construye del subgrupo de individuos escogidos en la

poblacion.
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Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas

Entrevista. De acuerdo con Gonzales (2020), la entrevista debe ser estructura 'y con
preguntas cerradas para que el entrevistado conteste de forma precisa, sin desviarse de la
respuesta. Las preguntas tendran una representacion cuantitativa y cualitativa para que el
entrevistador de una valoracion objetiva respecto a los resultados obtenidos. Nos ayuda a
medir comportamientos, experiencias, percepciones, opiniones y conocimientos en funcion

al trabajo que desarrolla la persona en un negocio.

La técnica de entrevista nos proporciona informacion especifica sobre los negocios
comerciales, esta sera aplicada a los representantes de las instituciones asociadas que
albergan a los propietarios de los negocios de la parroquia José Luis Tamayo, nos facilitardn
informacion interna de las organizaciones, tanto de la administracion y manejo de las
microempresas, los mismos que serviran para andlisis de resultados sobre aptitudes,
experiencias, posicionamiento, marca y el funcionamiento que desarrollan dichos

comerciales.

Encuesta. Segun Gonzales (2020), la encuesta es considerada como una técnica que
sirve para recolectar datos a partir de un muestreo de personas por medio de interrogantes,
con el fin de obtener informacion sistematica, estructurada y con criterio para bridar
informacion precisa sobre interrogantes previamente elaboradas sobre una problematica de

investigacion.

La encuesta se aplica mediante el instrumento del cuestionario administrado hacia la
poblacién o muestra de estudio, estara dirigida a clientes a consideracion como el factor
externo y a propietarios de los negocios comerciales del sector para identificar mecanismos
y procesos utilizados para llevar a cabo sus actividades. Valdran como intermediarios para
conseguir informacion veridica sobre el problema ya descrito con anterioridad, mediante
esta, se le efectuaran ciertas preguntas alineadas al objeto de investigacion. Cabe recalcar
que la encuesta trabaja en conjunto con la muestra, por medio del cuestionario, abordando
con un formato de preguntas estructuradas, ordenadas, secuenciales y especificas, se podra
recabar y otorgar datos veridicos, ademas detectar opiniones sobre el fendémeno de estudio,
en este caso el branding y servicio al cliente de los negocios comerciales de la parroquia

José Luis Tamayo.
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Instrumentos

Guia de entrevista. Los autores Stracuzzi & Pestana (2012), sefialan que la guia de
entrevistas es considerada un instrumento que parte de la técnica de la entrevista. Desde otra
perspectiva, es una forma especifica de interaccion social con la persona. El entrevistador se
ubica frente al investigado para formularle preguntas incluidas en un guion, previamente

elaborado por el investigador.

Las preguntas son realizadas con anterioridad por el investigador, deben ser
estructuras, sin repeticion alguna, ni confusion y sin doble sentido. Estas deben ser claras y
precisas para que el entrevistado pueda entender y responder. Una de las ventajas de este
instrumento es que se puede profundizar sobre actitudes, deseos, opiniones y expectativas

sobre el tema de estudio.

Cuestionario. Segin Bernal (2010), el cuestionario es un grupo de preguntas
disefiadas para originar datos relevantes de la investigacion, con la finalidad de lograr el

objetivo del tema de estudio.

Un cuestionario reside en el conglomerado de preguntas enfocadas a las dos variables
en cuestion, portando opciones de respuesta para especificar la informacion recolectada, este

se sustenta en estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion datos.

Las herramientas técnicas a utilizar para tabular y procesar la informacion seran la
plataforma Google Forms, formulario que permitira que se ingresen las preguntas del
cuestionario previamente elaborado tanto de clientes y propietarios, sera de utilidad para
conocer las respuestas por parte de los encuestados respecto al branding y servicios emitidos
por los negocios comerciales y la herramienta SPSS, que servira para el tratamiento de la
informacion recolectada y encuestas efectuadas a clientes y propietarios de negocios, una
vez ingresada la informacion al sistema, se procede a obtener las tablas y graficos con base
en opiniones mas especificas sobre el branding y la calidad del servicio al cliente para

posterior crear el analisis e interpretaciones.

Validacion de instrumentos

Se ejecutd la validacion de los instrumentos: guia de entrevista y cuestionario a
través de la experticia de la Ing. Sabina Villon Burgos, quien fue la encargada de calificar

los parametros de cumplimiento fijados en la ficha de informe de opinioén de expertos.
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Capitulo I1I

Resultados y Discusion
Analisis de los resultados

Analisis de los resultados de la entrevista

La recoleccion de informacion se ejecutd mediante entrevistas a los 3 lideres de
instituciones representativas de forma presencial y por medio de la herramienta zoom,
fueron aplicadas al presidente del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial de José
Luis Tamayo, Sr. Juan Carlos Perero Témala; al presidente de la Asociacion ‘21 de
diciembre’’, Sr. Angel Urbano Vera Rivera; y a la administradora del mercado municipal
““Honorio de la Cruz’’, Lcda. Lorena V. Panimboza, de la Parroquia José Luis Tamayo. La

misma que se detallara a continuacion:
1. ;Como considera usted la imagen de un negocio dentro del mercado comercial?

De acuerdo con la respuesta de los informantes, describen la imagen como el factor
representativo para los consumidores al implicar la creacion de expectativas referente a un
establecimiento, es decir lo consideran como el componente diferenciador entre la
competencia, a su vez sirve como identidad comercial, resaltan que la imagen es el factor
persuasivo para clientes, por tal razon afirman que esta debe ser empleada con el propdsito
de originar buenas expectativas y experiencias, sin embargo, resaltaron que en la actualidad
los negocios poseen el nombre del comercial en letreros impresos sin claridad o elaborados
a mano, perdiendo asi la identidad y reconocimiento en el campo comercial por parte de la

poblacion.

2. .Qué estrategias considera que utilizan para la venta de sus productos, los

negocios comerciales de la cabecera parroquial José Luis Tamayo?

Mediante la contestacion de los entrevistados, mencionan la utilizacién de
promociones para desarrollar su publicidad, ademés de emplear otras estrategias para llegar
al cliente de manera mas directa como: la emision de informacion sobre negocios
comerciales por intermedio de la radio, la innovacién de productos en base a estrategias
planteadas para proveer un valor agregado y aumentar las ventas. Desde otro punto de vista,
se han evidenciado en gran mayoria de negocios el uso de parlantes, hojas volantes y

ubicacion de productos en la parte exterior.
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3. . Qué medios de comunicacion con el cliente cree usted, que se requieren para

captar la atencion?

La opinién de las autoridades asociadas, detallan como medio més adoptado por
negocios en el campo actual, al manejo de redes sociales, prensa escrita y la publicidad
digital. Ademas, ampliaron la actitud que deben brindar los negocios comerciales del sector,
hicieron en la empatia y el enamoramiento del vendedor hacia el comprador, otorgandolos
como mayor cualidad, a si sea que los clientes solo se acerquen a preguntar por el precio o
la existencia de un producto en stock y demds. Deben tener buen comportamiento, ser
interactivos y tener predisposicion de atender muy independientemente si el cliente compra

en el negocio.

4. . Qué elementos del branding estima que se debe implementar en los negocios

comerciales para incrementar las ventas?

Los entrevistados expusieron que, la implementacion del disefio grafico como un
elemento importante dentro del branding. Ademas, de reconocer en negocios el
desconocimiento del término branding y sus componentes, resaltan dicha ausencia debido a
la limitacion de recursos econdmicos, ya sea este, capital propio de propietarios o de
financiacion externa. En su mayoria se encuentran con fachadas en deterioro sin renovacion
alguna. A nivel comercial, el branding solo lo aplican en las letras, sin imagenes propias de
la actividad del negocio y sin la psicologia de colores, entre otros, cabe resaltar que pensaron

que el término branding era el nombre de alguna bebida.

5. (Qué ventajas considera que marcan diferencias entre los negocios

comerciales de la cabecera parroquial de los vendedores ambulantes?

Los entrevistados indican mayores ventajas para los comerciales con un local ya
establecido y con estructura propia, dado que, transmite confianza y seguridad, poseen
productos seleccionados con marcas registradas, al mismo tiempo influye la calidad del
producto, por otro lado, sefialan a los vendedores ambulantes perder credibilidad y confianza
por presentar productos en carretillas sin pintar, en su mayoria inadecuado aseo y orden,
ademas resaltan un servicio mas eficiente en los negocios comerciales a diferencia de los
vendedores ambulantes que poseen una garantia en devolucion de productos limitada, ya sea

por articulos en mal estado, con deterioro del empaque o letras sin visibilidad en el embalaje.
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6. .Como considera usted la marca en los negocios comerciales de la cabecera

parroquial José Luis Tamayo?

La respuesta de los entrevistados expone que en el sector comercial la marca de los
negocios tiene un aceptable reconocimiento, pero requiere de renovacion, remodelacion,
disefio grafico, a pesar de innovar ciertos aspectos en la parte interna, también ubican en
ocasiones sus productos en las aceras de las calles provocando impedimento al transito de
transeuntes. Asi mismo, las marcas poseen una imagen escasa sin originar emociones o
afecto en clientes, también emplean la identidad del negocio sin creatividad alguna, debido
a la generacion de un costo para ejecutarlo, provocando la absorcion de los grandes

comerciales a los negocios de menor escala de dicho sector.

7. .Qué medios de comunicacion estan aplicando los negocios comerciales para

dar a conocer sus productos?

Las autoridades exteriorizan que, los medios de comunicacion escritos, radio, hojas
volantes, megafonos para llamar la atencion del cliente, sefialan poca comunicacion de
vendedores a compradores, sin embargo, hacen uso a menudo de la ‘‘Radio amor™ y ‘‘La
super’’ para dar a conocer la variedad de productos o marca y también del canal digital ‘‘Sin
control’” al igual que ‘‘La voz de los techos’” un medio digital que carece de espacio de
publicidad de negocios comerciales con el proposito de comunicar a sus barrios aledafios,
ambos netamente de la Parroquia José Luis Tamayo. Por consiguiente, mencionan que muy
pocos locales utilizan redes sociales o medios tradicionales al efectuar la comunicacion

directa.

8. ,Cree usted que la demanda de productos depende de las estrategias de atencion

al cliente que implementen en los negocios comerciales?

El criterio de los informantes es que los negocios comerciales deben ser mas técnicos
y estratégicos para captar la atencion del cliente, se deben innovar productos, presentacion
y mejorar la calidad con la finalidad de superar lo rutinario o comun, sobre todo exhibir de
manera planificada los productos para mantener su autenticidad y creatividad. Deben
emplear variedad de marcas y productos para captar mayor atencion del cliente, lo que
implica ser proactivos, es decir, conocer el estilo de vida de clientes ayuda a abordar articulos
que se adhieran a esa necesidad y sobre todo a las preferencias actuales que existen en la

sociedad.
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9. .Qué tipos de estrategias cree que se deben utilizar para fidelizar a los clientes

de los negocios comerciales?

Las autoridades de instituciones asociadas manifestaron lo siguiente, una de las
estrategias a emplear es la reduccion de precios sin perder la calidad del producto, lo que
implica nivelar costos, a su vez deben mejorar la atencion al cliente para lograr retener a los
mismos, tampoco se deben efectuar publicidades engafiosas que afecten la perspectiva y
expectativa del consumidor hacia el negocio. Las estrategias que han favorecido al ejecutar
el marketing son las promociones, descuentos y afiliaciones a negocios para obtener
beneficios, ya sea en bajos precios, mercaderia adicional y adquisicion de cupones para
obtener otro tipo de mercancia. Indican que el cliente se inclina mayormente en un negocio
por la satisfaccion y la experiencia abordada en el mismo, lo que conlleva a una compra
recurrente, por tal motivo se deben abordar correctamente ambos aspectos porque son

decisivos e influyente en la adquisicion de productos.

10. ;Desarrollan programas enfocados en mejorar la imagen de marca y servicio de

los negocios comerciales de la cabecera parroquial José Luis Tamayo?

Los informantes expusieron que, la limitacion de recursos econdomicos es uno de los
factores que impide la creacidon de programas en beneficio de dichos negocios comerciales,
en muchas ocasiones la municipalidad o Gad parroquiales llevan a cabo capacitaciones para
emprendedores o propietarios de negocios, pero sin proporcionar financiamiento a los
mismos, a su vez tampoco realizan un seguimiento o control para verificar si los propietarios
han captado la idea de la capacitacion o cudl es la finalidad de los temas abordados en las
mismas, ademas de palpar si el taller efectuado ha contribuido en el desarrollo o si los
propietarios y colaboradores emplean los recursos, estrategias y métodos expuestos en el

curso.

El alcalde del municipio del Canton Salinas se encuentra creando una nueva
modalidad de publicidad compuesta de: Programas para repotenciar la identidad grafica y
Facilitar uniformidad a locales con publicidad interna para ellos mismos, ser los promotores
de sus propios productos y asi repotenciarlos. El propdsito de este programa es lograr la
acogida de mas consumidores entre los negocios, teniendo asi mayor afluencia de personas
dentro de la localidad y los mismos fortalezcan la imagen que se ha visto tachada por el

incorrecto uso de estrategias y el mal servicio que emplean.
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Analisis de los resultados de la encuesta

Encuestas realizadas a propietarios.

Edad
Tabla 2
Edad
_ ' Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
acumulado
15 afios a 24 afios 36 36% 100%
25afios a 34 afios 28 28% 64%
35 anos a 44 afos 15 15% 36%
45 afios a 54 afos 12 12% 21%
Mas de 54 9 9% 9%
Total 100 100
Figura 1
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De acuerdo con los datos de la Tabla 2 y Figura 1, se evidencia un 36% de los
propietarios, posiblemente porque consideran que la mayoria de los clientes y la afluencia
de compra es de un rango entre 15 a 24 afios, talvez porque reciben apoyo econdmico de sus
familiares cercanos, el 28% corresponde a personas de 25 a 34 afos, puede ser por su poder

de compra o por un trabajo estable.
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Género
Tabla 3
Género
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Femenino 56 56% 56%
Masculino 34 34% 90%
Trans 8 8% 98%
Otro 1 1% 99%
No sabe/ No 1 1% 100%
responde
Total 100 100%
Figura 2
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Mediante los resultados de la Tabla 3 y Figura 2, cuando los negocios poseen menor
impacto, tienden su biisqueda por productos a menor precio de los que tienen negocios mas
estructurados, En la tabla se resalta mayor adquisicion en las mujeres con un porcentaje del
56% del total de propietarios encuestados, posiblemente porque en su mayoria son amas de
casa, pasan mayor tiempo en sus hogares y buscan la economia, conlleva a que realicen

compras de forma recurrente.
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1. ;Qué entiende por el término Branding segun las opciones planteadas?

Tabla 4
Branding
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Posicionamiento 24 24% 24%
Marca 53 53% 77%
Merchandising 9 9% 86%
Benchmarking 5 5% 91%
Promocion 9 9% 100%
Total 100 100%
Figura 3
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Se puede evidenciar en la Tabla 4 y Figura 3, el 53% de los encuestados en cuestion
del término branding lo relacionan con la marca, seguido de un 24% perteneciente a la
opcion de posicionamiento, ademas un 5% lo conecta con benchmarking, talvez han dado
estos resultados porque los propietarios de negocios conocen del término, pero sin mayor
profundidad para que ellos lleguen a implementar de manera adecuada elementos y

estrategias.
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2. (Qué canal de publicidad considera mas factible para dar a conocer un

negocio/marca?
Tabla §
Canales de publicidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Newsletters 9 9% 9%
Television 17 17% 26%
Radio 7 7% 33%
Redes sociales 61 61% 94%
Medios impresos 6 6% 100%
Total 100 100,0%
Figura 4
Canales de publicidad
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Los datos de la Tabla 5 y Figura 4 indica, que la mayoria de los propietarios de
negocios comerciales se han inclinado por las redes sociales al poseer un 61%, tal vez por
ser un medio de facil acceso y el de uso mas frecuente por consumidores. Por otro lado, se
destaca con un 17% al medio televisivo, debido a que en la actualidad la mayoria de los
negocios utilizan este recurso para dar a conocer nuevos productos o algunos ya existentes,
quizas han recurrido a ambos medios porque han evidenciado que son los de amplia

interaccion entre usuarios.
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3. (Cual de los siguientes factores considera usted el mas importante para el

posicionamiento del negocio comercial?

Tabla 6
Posicionamiento
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Producto 17 17% 17%
Calidad 47 47% 64%
Servicio 22 22% 86%
Marca 10 10% 96%
Exclusividad 4 4% 100%
Total 100 100%
Figura 5
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Se refleja en la Tabla 6 y Figura 5, se pudo constatar, que para un negocio
posicionarse en el sector comercial, el primer factor que deben implementar es la calidad ya
sea en productos o servicios para obtener atencion del publico objetivo, este representa un
47% del grado de importancia, ademas existe un porcentaje menor correspondiente al 4%
correspondiente a la variable de exclusividad, tal vez sea porque para lograr posicionarse en
el mercado comercial se deben abordar variedad de marcas que abarquen distintos niveles

econdmicos.
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4 ;Qué componente estima usted influyente en la decision de compra de sus clientes?

Tabla 7

Decision de compra

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Precio 43 43% 43%
Presentacion 30 30% 73%
Marca 17 17% 90%
Ubicacion 4 4% 94%
Promocion 6 6% 100%
Total 100 100%
Figura 6
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La informacion de la Tabla 7 y Figura 6, el precio se haya en un 43% de todos los
propietarios del sector hacen énfasis que sus clientes deciden su compra mediante el precio
que contenga el producto, dejando a un lado otras caracteristicas relevantes, otro elemento
que resaltan los duefios es la presentacion del mismo con un 30% posiblemente porque es
uno de los factores que rige a ciertos consumidores a la compra, quizas porque al momento
de su adquisicion les parece impactante el empaque o disefo, finalmente, con un 4% se
encuentra la ubicacion, para varios propietarios el lugar donde se encuentre localizado el
negocio de ninglin modo infiere en su deseo de compra, a lo mejor porque los clientes se

enfrascan en cubrir su necesidad.
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5. (Qué aspecto interfiere en la presentacion, al momento de exhibir sus productos?

Tabla 8

Exhibicion de productos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Tamaio 8 8% 8%
Textura 14 14% 22%
Disefio 32 32% 54%
Precio 33 33% 87%
Cantidad 13 13% 100%
Total 100 100%
Figura 7
Exhibicion de productos
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Los datos de la Tabla 8 y Figura 7, se evidencia en los duefios de negocios
comerciales que para exponer sus productos se basan en el precio, teniendo un 33% seguido
de un 32% del disefio que contenga el mismo, tal vez consideran estos dos aspectos porque
han visto que ocasionan impresion o afecto en el consumidor. Por otra parte, con un 8% ellos

estiman que el tamafo es un factor que repercute poco en la venta de productos.
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6. ;Como considera usted el nombre del negocio transmitido hacia sus consumidores?

Tabla 9

Nombre del negocio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Impactante 20 20% 20%
Auténtico 36 36% 56%
Vanguardista 12 12% 68%
Unico 23 23% 91%
Excepcional 9 9% 100%
Total 100 100%
Figura 8
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Segun los datos de la Tabla 9 y Figura 8, al tener constancia de cudl es la importancia
del nombre de una marca llega a ser un detonante significativo en la venta de productos o
servicios, por eso duefios de negocios de la parroquia de José Luis Tamayo en un 36%
resaltan la emision de un nombre auténtico y en un 23% este debe ser unico, a lo mejor se
da esta situacion porque deben transmitir y tener nombres que logren diferenciarse de la
competencia para que sus los identifiquen como mayor facilidad, ademas se tiene un 9%

puede ser porque un nombre excepcional suele trasmitir poco impacto en clientes.
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7. ;Considera importante que las marcas de los negocios comerciales de la cabecera

parroquial sean transparentes con lo que comunican?

Tabla 10

Transparencia de la marca

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Muy importante 39 39% 39%
Importante 43 43% 82%
Moderadamente 11 11% 93%
importante
De poca importancia 5 5% 98%
Sin importancia 2 2% 100%
Total 100 100%
Figura 9
Transparencia de la marca
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Segun la informacion y datos adquiridos de la Tabla 10 y Figura 9, el 43% de los
propietarios consideran de gran relevancia los negocios que transmiten de manera
transparente lo que comunican hacia consumidores, probablemente porque ciertos negocios
emplean publicidad engafiosa lo mismo que afecta la experiencia y apreciacion del
consumidor respecto a un negocio, otro 5% pueden ser porque solo les interesa comprar, sin
prestar la debida atencion a lo que desean manifestar los negocios o cual es el proposito de

una marca en cuestion a su producto o servicio.
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8. (Qué tipo de promocion en ventas efectiia en su negocio?

Tabla 11

Promocion de ventas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Exhibicion en puntos de 25 25% 25%
venta
Muestras gratis 24 24% 49%
Cupones 13 13% 62%
Fichas o laminas 11 11% 73%
Precios especiales 27 27% 100%
Total 100 100%
Figura 10
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Como representa la Tabla 11 y Figura 10, un 27% de los duefios de negocios
encuestados puntualizan a los precios especiales como una de las mejores estrategias para la
promocion de ventas, talvez porque los clientes adquieren productos o servicio mediante el
beneficio que obtengan a través de la compra. Otro 11% sefala a las fichas o laminas, de
pronto porque la entrega de estos es una de las maneras menos usadas para conectar con el

consumidor final o dar a conocer productos o servicios.
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9. ;Quién cree usted que influye mas en persuadir la decision de compra de los clientes?

Tabla 12

Persuasion en la venta

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Familiares 40 40% 40%
Amigos 15 15% 55%
Compaieros de trabajo 8 8% 63%
Compatfieros de estudio 8 8% 71%
Redes sociales 29 29% 100%
Total 100 100%
Figura 11
Persuasion en la venta
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Se evidencia en la Tabla 12 y Figura 11, con un 40% de los propietarios considera a
sus clientes son influenciados por familiares para ejecutar la compra, puede que, se deba a
las cercania de su entorno o con las personas que mantienen comunicacion constante, otro
factor considerable que infiere son las redes sociales con un 29%, probablemente porque en
la actualidad la poblacién hace uso constante del social media, siendo uno de los mas
accesibles y uno de los canales de comunicacion directa con el consumidor, ademas otro 8%

abordan la persuasion de compafieros de estudio, a lo mejor por comentarios en clases.
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10. ;Qué elemento le parece mas importante para que el logo de su negocio sea

inolvidable?
Tabla 13
Logo del negocio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Creativo 36 36% 36%
Innovador 28 28% 64%
Impactante 8 8% 72%
Auténtico 16 16% 88%
Exclusivo 12 12% 100%
Total 100 100%
Figura 12
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Segun los datos de la Tabla 13 y Figura 12, un 36% de los encuestados resalta el logo
de un negocio al desarrollarse de forma creativa, seguido de un 28% mencionan que debe
ser innovador, quizas porque el logo debe abordar creatividad y vanguardismo de acuerdo a
las tendencias actuales. La apariencia de un producto o los elementos de identidad visuales
son el punto de inicio de los comerciantes por lo que es preciso que se aplique la psicologia

del color, tipologia y demas.
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11. ;Cual es el aspecto considerado a su criterio, que se le vienen a la mente del

consumidor para elegir un negocio?

Tabla 14

Mente del consumidor

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
Nombre 28 28% 28%
Precio 23 23% 51%
Descuentos 23 23% 74%
Orden 6 6% 80%
Calidad 20 20% 100%
Total 100 100%
Figura 13
Mente del consumidor
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De acuerdo con la Tabla 14 y la Figura 13, la encuesta sefiala que un 28% se rige por
el nombre del negocio para la compra, es probable que la apariencia o presentacion provoque
impacto en la mente del consumidor, seguido de un 23% del precio y descuentos, es posible
porque el precio y los descuentos ayudan a fidelizar a clientes gracias a la experiencia y

servicio brindado en el transcurso de la compra del consumidor.
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12. ;Considera que sus clientes se encuentran satisfechos con el servicio que brinda en

su negocio?
Tabla 15

Satisfaccion del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy satisfecho 48 48% 48%
Medianamente 11 11% 59%
satisfecho
Satisfecho 38 38% 97%
Insatisfecho 2 2% 99%
Muy insatisfecho 1 1% 100%
Total 100 100%
Figura 14
Satisfaccion del servicio

60

- 48%

20 38%

30

20 11%

10 2% o

0
Muy satisfecho  Medianamente Satisfecho Insatisfecho  Muy insatisfecho

satisfecho

En alusiéon a la Tabla 15 y Figura 14, los propietarios encuestados en un 48%
consideran que sus clientes si se encuentran satisfechos con el servicio que brindan, a lo
mejor lo indican porque brindan un buen servicio, responden inquietudes o dudas,
demuestran buen comportamiento, actitud y predisposicion de atender a requerimientos por
parte de colaboradores, lo que ayuda a impulsar al negocio y a su vez retener a los mismos
y otro 11% se encuentra medianamente satisfechos, talvez por la ausencia de predisposicion

de colaboradores.
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Analisis de datos de encuesta a clientes

Se procede a realizar el analisis de las encuestas ejecutas a clientes de los negocios

comerciales de la parroquia José Luis Tamayo por medio de la herramienta Google forms.

Tabla 16
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
15 afios a 24 afos 51 38% 38%
25 afos a 34 afios 38 28% 65%
35 anos a 44 afios 27 20% 85%
45 afios a 54 anos 11 8% 93%
Mas de 54 9 7% 100%
Total 136 100%
Figura 15
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Segun los datos de la Tabla 16 y Figura 15, poseen un 38% en la encuesta haciendo
referencia a la mayoria de clientes tienen edad entre 15 a 24 anos, es posible al ser personas
colaboradoras en las compras del hogar, mientras que, una minima cantidad poseen mas de
54 ainos, debido a que personas a su edad se les dificulte trasladarse hacia otros lugares, se
puede evidenciar que la edad de 15 entre 24 afios son las que mas recurren en la compra en

negocios comerciales.
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Tabla 17
Género
. . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Femenino 79 58% 58%
Masculino 55 40% 99%
Trans 2 1% 100%
Otro 0 0%
No sabe/ No responde 0 0%
Total 136 100%
Figura 16
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De acuerdo a la Tabla 17 y Figura 16, se muestra un 58% en representacion al género
femenino, dando a lugar que las mujeres son las encargadas de las compras del domicilio,
quizds porque son las destinadas a elaborar la comida en sus hogares o porque son las
personas que identifican las necesidades de la casa, seguido de un 40% del género
masculino, en ocasiones porque los hombres son el sustento y se encargan de otras
actividades como: aportar en lo econdmico, trabajar, arreglar areas de la casa y demas,

ambos puede que se repartan las actividades a realizar de acuerdo a su tiempo disponible.



1. (;Qué es lo que primero se le viene a la mente, al realizar su compra?

Tabla 18

Decision de compra

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nombre 19 14% 14%
Precio 68 50% 64%
Promociones 18 13% 77%
Orden 4 3% 80%
Calidad 27 20% 100%
Total 136 100%
Figura 17
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Los resultados de la Tabla 18 y Figura 17 muestra que, con un 50% el precio es una

de los aspectos predominantes antes otros factores que influyan en la compra, seguido de un

27% de la calidad de producto, en ocasiones ciertos clientes se deciden por un producto por

la calidad muy indiferente del precio que contenga, los resultados resaltan que los habitantes

del sector actiian en la compra por medio del precio.
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2. ;(Qué elemento le parece el mas relevante para que el logo de un negocio comercial

sea memorable para los clientes?

Tabla 19
Logo del negocio
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje
acumulado
Creatividad 59 43% 43%
Innovacién 33 24% 68%
Claridad 11 8% 76%
Autenticidad 11 8% 84%
Originalidad 22 16% 100%
Total 136 100%
Figura 18
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Acorde a la informacion de Tabla 19 y Figura 18, como se muestra la mayoria de
clientes apuntan con un 43%, talvez porque buscan un el logo representativo y diferenciador,
con el fin de desbordar creatividad para captar mayor atencion del piblico objetivo, por otra
parte, ciertos clientes resaltan un 24% del total de personas encuestadas a la innovacion, es
probable que a los consumidores tengan mas afinidad por el vanguardismo o sea mas
llamativo el logo que contenga elementos visuales, colores, entre otros, en tendencias

adquiridas en la actualidad.
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3. {Con qué frecuencia adquiere productos de los negocios comerciales de la cabecera

parroquial de José Luis Tamayo?
Tabla 20

Frecuencia en adquisicion de productos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Muy frecuente 32 24% 24%
Frecuentemente 43 32% 55%
Ocasionalmente 33 24% 79%
Raramente 16 12% 91%
Nunca 12 9% 100%
Total 136 100%
Figura 19
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En referencia de los datos de la Tabla 20 y Figura 19, se consolida con un 32% la
compra de productos de forma frecuente, es posible que recurran a los negocios del sector
por la variedad de precios a diferencia de locales comerciales a mayor tamafio, por otra
parte existe un 24% de clientes que suelen comprar en ocasiones en los negocios
comerciales de la parroquia José Luis Tamayo, puede ser, por ausencia de variedades de

marcas en productos o hayan presenciado los clientes un mal servicio.
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4. ;Considera usted que la presentacion del negocio influye en la compra de los

productos?

Tabla 21

Presentacion del negocio

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 1 1% 1%
De acuerdo 48 35% 36%
Indeciso 4 3% 39%
En desacuerdo 77 57% 96%
Totalmente en desacuerdo 6 4% 100%
Total 136 100%
Figura 20
Presentacion del negocio
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Segun los datos recaudado de Tabla 21 y Figura 20, el 57% de clientes considera que
la presentacion en ocasiones suele ser un factor sin interés para inferir en su compra,
continuo de un 35% que abordan que la presentacion en la estructura interna como externa
influye para la eleccion de un negocio, ya que en ciertos lugares las fachadas estan en

deterioro o la ausencia de la renovacion de sus estructuras.
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5. ¢Quién considera que influye mas en su decision de compra?

Tabla 22

Quien influye en decision de compra

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Familiares 54 40% 40%
Amigos 33 24% 64%
Compafieros de trabajo 12 9% 73%
Comparieros de estudio 5 4% 76%
Redes Sociales 32 24% 100%
Total 136 100%
Figura 21
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Seglin los datos de la Tabla 22 y Figura 21, nos indica que las personas mas
influyentes en la compra de los clientes son los familiares obteniendo un 40%, es probable
porque vivan en el mismo sector, por otra parte, esta un 24% en redes sociales y amigos,
quizds porque en la actualidad en su totalidad la poblacion hace uso de aparatos el

electronicos y de la misma forma se comunican con amistades.
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6. ; Al momento de adquirir productos qué factor es el que mas infiere en su compra?

Tabla 23.

Factor influyente en la compra

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje
acumulado
Precio 55 40% 40%
Presentacion 30 22% 63%
Marca 13 10% 72%
Ubicacion 6 4% 76%
Calidad 32 24% 100%
Total 136 100%
Figura 22
Factor influyente en la compra
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De acuerdo con los datos de la Tabla 23 y Figura 22, los clientes presentan como

factor més influyente es el precio contando con un 40%, ya sea por motivos de su poder de

compra o porque trabajan, estos aspectos inciden en los ingresos de los habitantes del sector,

sin embargo, para otros les parece de interés la calidad con un 24%, puede ser por brindar

confianza en la textura, la cantidad del contenido o los ingredientes del producto, ya sea

porque obtendran beneficios.
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7. ¢Cree usted que la marca ayuda a crear una imagen en la mente del consumidor?

Tabla 24
Marca
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 75 55% 55%
De acuerdo 46 34% 89%
Indeciso 9 7% 96%
En desacuerdo 5 4% 99%
Totalmente en desacuerdo 1 1% 100%
Total 136 100%
Figura 23
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Segun los datos obtenidos en la Tabla 24 y Figura 23, se menciona un el 55% de los
consumidores estan totalmente de acuerdo que la marca es relevante para atraer mayor
captacion de clientes por medio de la experiencia de los mismos, esta ayuda a la venta de
los productos, si se llega a ofertar por medio de tendencias actuales, también un 7% esta en

desacuerdo, ya que pocas veces se toman en cuenta la marca para crear buenas practicas.
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8. ;/Se encuentra satisfecho con el servicio o productos que ofertan en los negocios

comerciales de la cabecera parroquial?
Tabla 25

Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy satisfecho 49 36% 36%
Medianamente 31 23% 59%
satisfecho
Satisfecho 53 39% 98%
Insatisfecho 1 1% 99%
Muy insatisfecho 2 1% 100%
Total 136 100%
Figura 24
Satisfaccion del cliente
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Respecto a los datos adquiridos en la Tabla 25 y Figura 24, gran parte de los
encuestados expresan con un 39% su satisfaccion respecto al producto y servicio, ya sea por
la atencion de vendedores, diversidad de marcas y variedad de productos. También otro 23%
apunta a medianamente satisfecho, posiblemente a la desactualizacion de contenidos en

social media o la ausencia de analizar tendencias.
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9. ;Considera usted que la implementacion de tecnologia en los negocios comerciales

contribuye en...?
Tabla 26

Implementacion tecnologica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Marketing 79 58% 58%
Retencion de cliente 27 20% 78%
Lealtad de clientes 11 8% 86%
Posicionamiento 14 10% 96%
Fidelizacion 5 4% 100%
Total 136 100%
Figura 25
Implementacion tecnoldgica
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Conforme a la informacién de la Tabla 26 y Figura 25, el 58% sefala la
implementacion de tecnologia en los negocios comerciales contribuird al marketing
desarrollado en la microempresa, capaz por ser una herramienta para dar a conocer
productos, negocios, marcas y varios mas. Otro 20% apunta a la retencion de clientes, ya

sea porque con la ayuda de la tecnologia se mejore la eficiencia de la microempresa.
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10. ;Qué tan satisfecho se siente respecto a la capacidad de generar informacion por

parte del personal para cubrir sus inquietudes?

Tabla 27

Satisfaccion del servicio

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje acumulado
Muy satisfecho 60 44% 44%
Medianamente 34 25% 69%
satisfecho
Satisfecho 36 26% 96%
Insatisfecho 5 4% 99%
Muy insatisfecho 1 1% 100%
Total 136 100%
Figura 26
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De los resultados presentados en la Tabla 27 y Figura 26, se puede constatar que el
44% se encuentran satisfechos con la generacion de informacion sobre productos, es posible
porque consumidores analizan el comportamiento de los colaboradores, por ejemplo: tienen
predisposicion de atender o especifican mas detallado las inquietudes, ya sea de la marca,

calidad, precio, entre otros.
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11. ;Qué busca usted al momento de comprar un producto?

Tabla 28

Caracteristicas de un producto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Elegancia 15 11% 60%
Calidad 82 60% 65%
Precio 23 17% 76%
Variedad 10 7% 93%
Cantidad 6 4% 100%
Total 136 100%

Figura 27
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Referente a los datos de la Tabla 28 y Figura 27, se destaca un 60% de los
encuestados determinan la calidad del producto, quizas porque para ciertos clientes la textura
y el material sean importantes para ellos decidirse en su compra, también pueden basarse
por la duracién o proceso de elaboracion, luego encontramos un 17% de personas eligen el
precio, a lo mejor porque implica pagar menos por un producto y provoca un beneficio para

ellos.
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12. Le gustaria que los negocios de la cabecera parroquial realicen cambios en:

Tabla 29.

Cambio en negocios

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje

acumulado
Imagen 29 21% 21%
Servicio 37 27% 49%
Incremento productos 31 23% 71%
Presentacion 14 10% 82%
Variedad 25 18% 100%
Total 136 100%
Figura 28.
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Mediante los datos obtenidos en la Tabla 29 y Figura 28 , se puede visualizar con un
27% de los consumidores encuestados, indican que el servicio al cliente sea uno de los
elementos que necesitan cambio o mejoras, talvez es una de las causas para posicionarse, ya
que brindan un servicio inadecuado. Asi mismo, un 10% elige la presentacion del negocio,
puede ser porque la presentacion abarca adecuaciones de productos por secciones, estantes

organizados y demas.
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Discusion

En relacion con el andlisis de los resultados de las entrevistas y encuestas sobre el
trabajo, se contesta a lo siguiente pregunta de investigacion: ;De qué manera el branding
permite mejorar el servicio al cliente en los negocios comerciales, Parroquia José Luis
Tamayo, Provincia Santa Elena?; se corrobora que el branding es primordial para brindar
una mejor atencion al cliente, como también lograr posicionamiento dentro del campo

estudiado.

Los resultados de la entrevista reflejan que el sector comercial, necesita de medios
de comunicacion para captar a sus clientes, expuesto en la pregunta 7 de la entrevista, en
donde se resalta que existe poca comunicacion entre vendedores y consumidores
ocasionando un impacto en la afluencia de clientes, una escasez en la publicidad enfocada
al publico objetivo y el desconocimiento de estrategias para ubicar productos en venta,
informacion receptada por el presidente de la Asociacion *“21 de diciembre”’, el Sr. Angel
Urbano Vera Rivera también considera que se requieren el uso de canales digitales con el

fin de comunicar a sus alrededores y dar a conocer la variedad de productos.

Asi mismo, se evidencio por parte de la Lcda. Lorena V. Panimboza, administradora
del mercado municipal ‘‘Honorio de la Cruz’’ en la pregunta 10 sobre programas para el
desarrollo de una marca o servicio, manifestd que para los comerciantes existe la limitacion
de recursos econdmicos, lo cual provoca un déficit en comparacion con otros sectores, sin
embargo, el Gad parroquial junto con la municipalidad del Cantén Salinas brindan
capacitaciones a emprendedores con la finalidad que adquieran conocimientos con base en
su actividad y mejoren la calidad de su servicio. El nuevo alcalde del Canton Salinas asegura
que existira una nueva modalidad publicitaria para ayudar a potenciar los productos que se
ofertan para una gestion administrativa mas eficiente. Al crear un Programa para repotenciar
la identidad gréafica y Facilitar uniformidad a locales con publicidad interna para ser los

promotores de sus propios productos y servicios y asi repotenciarlos.

Ante la informacion recabada, los resultados de la entrevista revelaron puntos claves,
donde explican que los duefios de los negocios en la actualidad necesitan de una identidad
diferenciadora ante la competencia, el nombre del negocio suele estar situado de manera
erronea ante la actividad que desempetia, sus letreros en muchas ocasiones los ubican

impresos, el cual hace que pierda imagen, creatividad.
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En esta investigacion, se verificé en la pregunta 1 sobre el branding con un total del
53% de propietarios encuestados, relacionan dicho termino con la marca y es de mas interés
para las personas adquirir un producto por su disefo, seguido de la pregunta 11 sobre los
criterios para elegir un negocio, abordada con un 28% en el factor nombre, indicando que,
es uno de los elementos influyentes en la decisiéon de compra, continuo del descuento y el

precio con un 23 %, posiblemente por los beneficios que obtienen.

Por otro lado, se encuentra la pregunta 3 de la encuesta ejecutada a clientes sobre la
frecuencia en compra, expresa que el 32% de las personas asisten de manera frecuente a los
negocios de la cabecera parroquial; la pregunta 5 del mismo instrumento de la influencia en
la compra argumenta que el 40% de la poblacion es influenciada por sus familiares para
realizar sus compras; por otra parte, en la pregunta 9 de implementacion tecnologica,
representa un 58% de las personas encuestadas respondieron que, la tecnologia contribuye
en el marketing siendo un icono central para dar a conocer los productos existentes en el
mercado local. En lo manifestado se demuestra la ausencia de conocimientos sobre los

beneficios que proporciona el branding.

En relacion con la variable posicionamiento Tapia (2018), en su tesis de grado sobre
la Distribuidora Diamanti Chiclayo- 2018, de las personas encuestadas se obtuvo como
resultado un 65%, mencionan que se encuentra en un término medio, obteniendo una
respuesta favorable dado que, su presencia es amplia para abarcar la poblacion en general.
Es adecuado para que la empresa implemente estrategias que mejoren el desempefio de su
negocio, es semejante al presente trabajo, ya que los resultados obtuvieron un alto porcentaje
y atribuye a la publicidad para atraer a clientes por el precio y variedad de productos de

distintas marcas.

Otro punto importante, se destacé la variable del branding proporcionada por Torres
J. L. (2019), en su tesis ‘‘El branding corporativo como estrategia en el redisefio de marca
de la agencia CREA SION PUBLICIDAD del Canton Daule de la Parroquia Aurora’’
contando con un 64% de personas encuestadas que manifiestan que en su mayoria se
encuentran de acuerdo a que la afluencia del término branding esta relacionado con la
construccion y exhibicion de las marcas, requiriendo la elaboracion de elementos propios
para desarrollar la misma y se logre persuadir al cliente en la eleccion de la agencia de
publicidad. Segun los resultados obtenidos, se ratifica lo expuesto en la idea a defender en

el presente trabajo, también se visualizara un plan de mejora
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Propuesta: Plan de Mejora con Estrategias de Branding para los negocios

comerciales de la parroquia José Luis Tamayo.
Antecedentes

Un plan de mejora es adaptado por empresas para efectuar cambios en mejora del
desenvolvimiento de estas, con la finalidad de perfeccionar procesos, métodos,

comunicacion entre areas y demas.

El implementar una herramienta de plan de mejora en un negocio favorece a la
optimacion continua de procesos, es utilizado por empresas en ciertos periodos de tiempo
para optimizar las acciones o actividades que desarrolla. El adaptar este plan también

beneficia la comunicacion y relacion laboral entre departamentos.

La propuesta del plan de mejora con estrategias de branding se ha realizado con el
propoésito que los negocios comerciales de la parroquia José Luis Tamayo opten por la
aplicacion de esta en beneficio de mejorar la calidad del servicio al cliente y el
posicionamiento por medio de la implementacion de estrategias, acciones correctivas y
elementos que engloba el término branding. Cabe sefialar que esta propuesta contribuird a
mejorar las experiencias y apreciaciones por parte de clientes e incrementard las

posibilidades de supervivencia en el mercado.

El plan de mejora aportard en los negocios comerciales de la parroquia José Luis
Tamayo en optimizar procesos para ser mas eficiente en el mercado comercial, ademas de
incrementar la competitividad y productividad. Este plan tiene la finalidad de definir y
suprimir las debilidades para mejorar el uso de recursos econdmicos. A su vez, colabora en
la satisfaccion, en la toma de decisiones y precisar las areas de mejora que favorecen a

mantenerse en la localidad.

Identificacion de dreas de mejora

La identificacion del 4rea o accion deben ser fortalecidas o mejoradas, seran el punto
de inicio para la implementacion de este plan. Entonces se procederda a elaborar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, este diagnostico ayudard a conocer e
identificar la situacién actual que atraviesan los negocios comerciales, cudles son los
factores que limitan su crecimiento dentro del contexto y qué areas deben tomarse en cuenta

para mejorar.



85

Principales causas del problema

Se describira, a continuacion, las posibles las causas y efectos que han sido factores
limitantes para los negocios comerciales al causar impacto en su crecimiento. El collage se
elabora con el propodsito de identificar los problemas especificos que afectan al
desenvolvimiento del establecimiento y en qué areas se deben ejecutar actividades de

mejora.
+ Desconocimiento de elementos del branding.

La mayoria de microempresarios del 4rea comercial desconocen de los elementos de
la marca, como disefiar un logotipo, de identidad visual y de las diferentes estrategias que

abarca el branding.
+ Déficit de técnicas de merchandising.

Se palp6 el déficit en la herramienta merchandising, por motivo que omiten la
presentacion o exhibicion de productos, el uso de la adecuacion por seccion de acuerdo con

el producto y orden de los estantes.
+ Ineficiencia en la imagen e identidad visual.

Varios negocios comerciales necesitan informarse de los elementos que abarca la
identidad visual y los factores que inciden en la imagen como: calidad del servicio al cliente,

experiencias, emociones y la expectativa.
+ Limitacion en el uso de herramientas tecnologicas.

Las tecnologias colaboran en la optimizacion de procesos, ciertos negocios se limitan
a la utilizacion software, permiten planificar y controlar procesos, las herramientas de pago

movil o CRM (herramienta para gestionar la conexion con clientes) y demas.
+ Ausencia de capacitacion de colaboradores.

La mayor parte de negocios desconocen del rol que cumple realizar un taller, curso
o capacitacion de sus empleados, la creacion de programas en funcion de actualizar
conocimientos en trabajadores colabora en mejorar la calidad del servicio, comportamiento

hacia el consumidor y cortesia.
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Foda
Tabla 30
Matriz foda
Fortalezas Debilidades
1. Instalaciones propias. 1. Ausencia de recursos financieros.
2. Variedad de productos. 2. Limitada capacitacion a trabajadores.
3. Productos a precios asequibles. 3. Poca adaptacion tecnologia.
4. Capacidad de negociacion con proveedores. 4. Carencia en el desarrollo de identidad visual.
5. Trato directo con clientes. 5. Déficit en atencion del cliente.
6. Atencion personalizada al cliente. 6. Escasez de publicidad de productos.
Oportunidades Amenazas

J—

1. Alianzas estratégicas entre marcas o . Ingreso de nuevos competidores.

productos. L L. ,
2. Crisis econdémica del pais.

2. Accesibilidad a créditos. 3. Incremento de la tasa de empleo.

3. Mayor poder adquisitivo de consumidores. 4. Cultura del regateo.

5. Aumento de tasa e impuestos para negocios comerciales.
4. Adentrarse a otros segmentos de mercados.

6. Desarrollo de nuevas tecnologicas.
5. Fuentes de financiamiento externas.

6. Poder de expansion en el mercado.

Formulacion de objetivos
Objetivos estratégicos.

Establecer elementos de la identidad visual e imagen para la aplicacion de elementos

del branding y el servicio al cliente de negocios comerciales, Parroquia José Luis Tamayo.

Implementar estrategias de gestion de marca que fortalezcan la calidad del servicio

al cliente de los negocios comerciales, Parroquia José Luis Tamayo.
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Determinar acciones del laddering que favorezcan en crear emociones, atributos y
beneficios diferenciadores por medio del plan de mejora estratégico para la utilizacion de

branding y servicio al cliente de los negocios comerciales, Provincia José Luis Tamayo.
Planificacion

La planificacion se realizara con los representantes de microempresas del area
comercial de la cabecera parroquial José¢ Luis Tamayo, con la finalidad de cumplir las

estrategias sefialadas.
Seguimiento

Se pueden nombrar comisiones para aportar, verificar y revisar si estan mejorando

los negocios comerciales en funcion de las estrategias y acciones que se les estan planteando.
Periodo de implantacion

Las acciones de mejoras podran estar definidas, pero se necesita saber en qué tiempo
podran ejecutarse, se desarrollard en el menor tiempo posible, es decir en el plazo maximo
de un afio, este sera aplicado a partir de agosto del presente afio 2023 hasta julio del préximo

afo.
Impacto en los negocios

Econdémico. Se puede evidenciar que esta propuesta tendrd impacto economico, al
hacer uso un negocio de estrategias, elementos y acciones correctivas, este colabora o ayuda
a incrementar las ventas y al mismo tiempo coopera con la economia del pais, en vista que,

a mas plazas de empleo, mayor ingreso y poder adquisitivo.

Social. El emplear dichas acciones correctivas y la implementacion de estrategias
del branding, este tendra también efecto en la sociedad en conjunto, porque al cumplir los
negocios comerciales con dichas actividades cambiara el criterio, punto de vista y cambiar

aspectos de vida del consumidor.

Ambiental. Las actividades de microempresas tienden a tener impacto ambiental,
por ejemplo: la creacion de desechos y nuevos establecimientos comerciales, contaminando

y reduciendo las areas del entorno.



Seleccion de acciones de mejora

Tabla 31

Acciones de mejoras
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Objetivos Estrategias Cursos de accion
estratégicos
Establecer a) Crear eventos solidarios con empleados y
elementos de Relaciones publicas clientes.
imagen e identidad
visual para la b) Implantar actividades en beneficio del medio
aplicacion de ambiente.
elementos del
branding y servicio a) Emitirlos a través de los medios publicitarios:
al Chent.e de Social media, vallas publicitarias, panfletos,
Negoclos Comunicacion entre otros.
comerciales,
Parroquia Jos¢ Luis b) Brindar mensajes verbales o visuales en la
Tamayo. estructura del negocio.
a) Analizar al publico objetivo para fijar
Implementar Posicionamiento de preferencias y necesidades de estos.
estrategias de mercado.
gestion de marca b) Destacar ventajas de los productos (beneficios
que fortalezca la y caracteristicas).

calidad del servicio

al cliente de los
negocios
comerciales, a) Renovacion constante de la imagen comercial
Parroquia José Luis
Tamayo.
Merchandising b) Otorgar formacion a colaboradores en visual
merchandising.

a) Investigar comportamientos, preferencias y
habitos de consumo del contexto mediante
redes sociales.

Determinar acciones  Insight del consumidor b) Analizar al consumidor por medio del insight
del laddering que de retroalimentacion del cliente mediante
favorezcan en la encuestas, focus group y comentarios en linea.

creacion de

emociones, atributos

y beneficios a) Crear vinculos con el cliente por medio de
diferenciadores en factores que originen emociones, atributos y
los negocios Segmentacion de generacion de beneficios diferenciadores a
comerciales, mercado través del producto para lograr compromiso,
Parroquia José Luis confianza y lealtad hacia el negocio/marca.
Tamayo.
b) Fijar un sistema de seguimiento de actividades

para analizar su desempefio.
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Conclusiones

Por medio del andlisis de la situacién actual realizado a los negocios del area
comercial de la cabecera parroquial José¢ Luis Tamayo, se busca recabar informacién precisa
y veridica de factores del entorno para la toma decisiones estratégicas con el fin de lograr el
¢éxito empresarial, ademas permitid identificar cada una de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que tienen los mismos, se determinaron con la finalidad de
abordar los factores diferenciadores de la competencia y los de impacto en el desempefio,

que a su vez intervienen en la eficiencia y productividad.

También el analisis de los resultados de entrevistas y encuestas ayud6 a la
identificacion de estrategias empleadas en la actualidad por los negocios comerciales, las
mismas que deben ser actualizadas y renovadas para corregir acciones internas, en funcion
de aquello, se proponen nuevas estrategias. Es necesario disefar elementos y estrategias de
branding que impacten en el servicio al cliente con el fin de conseguir la identificacion por
parte de consumidores, posicionamiento, competitividad y reconocimiento para conseguir
notoriedad en la poblacion. El disefio de estrategias ayudard a mantener a una marca solida,
de tal manera el branding se enfoca en varios aspectos ademads de la identidad visual como:
autenticidad, relacion con clientes y la aplicacion de técnicas de merchandising para mejorar
con buenas practicas empresariales la experiencia del cliente al utilizar la distribucion por

secciones, presentacion, etiquetas expuestas en las secciones, entre otros.

Es pertinente la formulacion de elementos y estrategias del branding, ya que es una
herramienta relacionada con el marketing y a su vez factibles para obtener resultados, como
ya se ha mencionado anteriormente, ciertos negocios si emplean el branding, pero en otros
casos lo distorsionan, desconocen o simplemente nunca han escuchado dicho término,
impidiéndoles conseguir clientes potenciales para incrementar las ventas, esto los lleva a

perder presencia en el mercado comercial.

En conclusion, el diagnostico, nos indica que para mejorar el servicio y tener mayor
competitividad dentro del mercado se deben convertir las debilidades en fortalezas, para
conseguir mejoras significativas y los beneficios deseados para el cumplimiento de metas y
objetivos planteados al inicio, de la misma forma utilizar las fortalezas para aprovechar las

oportunidades, les permitira maximizar su desempefio y ser mas eficientes.
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Recomendaciones

Se recomienda la conservacion de las fortalezas para conseguir ventajas
competitivas, ademas de reforzarlas y mejorarlas, sobre todo ajustarlas en funcién de los
cambios del contexto que presenten dichos negocios. Las fortalezas pueden mejorarse con
base en las debilidades como: ausencia de recursos econémicos, limitacion de capacitaciones
a colaboradores, la poca adaptacion de tecnologias para mayor facilidad de procesos internos
y externos, la carencia en el desarrollo de identidad visual, el déficit existente en la atencion

al cliente y por ultimo la escasez de publicidad de productos.

Por medio, del trabajo de campo se aconseja a los propietarios de los negocios
comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo estudiar las necesidades del cliente y
redisefiar sus estrategias y elementos de branding. Muchos negocios han adaptado ciertos
procesos de manera empirica, sin conocimientos previos, afectando asi al rendimiento de los
integrantes y de las microempresas, los vendedores deben cuidar la comunicacion y ser
interactivos con la sociedad, sobre todo porque el negocio de ellos implica tener trato directo

con cada consumidor, lo que serd esencial para transmitir empatia y amabilidad.

Se sugiere que se planteen estrategias que permitiran renovar el branding ejecutado
en las MiPymes comerciales de la Parroquia José Luis Tamayo con el objetivo de alcanzar
una excelencia en la atencion al cliente y despertar el interés por productos que ofertan los
negocios. La implementacion de estas estrategias ayudard obtener reconocimiento de la
marca y lealtad del cliente, ademdas de optimizar actividades que impactan en el logro de
resultados para adquirir crecimiento y €xito, a su vez destacar entre la competencia al

demostrar atributos distintivos y valores significativos.

Asi mismo, se recomienda aplicar el plan de mejora detallado con anterioridad,
dirigido para propietarios de los negocios comerciales, el mismo que expone un analisis de
los componentes externos e internos que infiere en la productividad, a su vez se describen
las areas de mejora, posibles causas del problema, objetivos estratégicos, planificacion,
seguimiento, periodo de implantacidon, impacto, asi mismo las acciones de mejoras, también
se describen las estrategias las mismas que proponen hacer uso del merchandising enfocado
en la parte interna como: distribucion por secciones, presentacion, etiquetas expuestas en las
secciones, muestras de productos, promociones, entre otros y insight del consumidor

dirigido a conocer a profundidad al cliente.
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Matriz de consistencia

Apéndice
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José Luis Tamayo?

3.- (De qué forma los
elementos del branding
mejoran el servicio al
cliente en los negocios
comerciales de la Parroquia

Luis Tamayo.

3.-Formular elementos y estrategias
de branding que aporten al
mejoramiento del servicio al cliente
y el funcionamiento adecuado de los
negocios comerciales de la

Parroquia José Luis Tamayo.

Comunicacion

Marketing directo

TEMA PROBLEMA OBJETIVOS DEIEI}I%II‘V][;ER VARIABLES DIMENSIONES INCDICADORES METODOLOGIA
Nombre del negocio
Identidad e imagen Logotipo
Objetivo general Valores Corporativos
Formulacién Establecer elementos de branding -
adecuados mediante el analisis de la Vi Planeacion Tipo de
(De qué manera influye el s%tuac1(?n actual que .pe':rrmtan' cl Branding Gestion de marca Merchandising Investigacién .
branding en el servicio al mejoramlentohdel servicio al cliente Alcance: Descriptiva
cliente de los negocios en los negocios com.ermales dela Valor de marca Enfoque: Mixto
comerciales de a Parroquia | *RIECRC T TN Atributos Métod
José Luis Tamayo? : étodos
i . . Deducti
« . Las h;rramlenttas del Laddering Beneficios ceueive
Brafl(?mg y branding contribuyen Analitico
servicio al a mejorar el servicio Emociones 3
cliente de los al cliente y el Poblaciéon
negocios Objetivo especifico funcionamiento de Visualizacién Entrevistas 3
comerciales, Sistematizacion 1.-Anal.1zar la s1tuac16n- actual en los negocios o : »
parroquia José 1.- ;En qué estado se relacion con el branding y el comerciales de la Fidelizacion Vinculacion Muestra
Luis Tamayo, | encuentra la situacion actual serv1c1o'a1 cliente en los negocios Parroquia José Luis Verificacis Encuestas
Provincia de los negocios comerciales comerciales de la Parroquia José Tamayo de la erheacion 100 propietarios
Sa~nta Elena, de la parroquia José Luis Luis Tamayo. Provincia de Santa Cultura de empresa 136 clientes
afio 2022.” Tamayo? Elena. . ion al
2.-Identificar los elementos de los Orlel;_tacmn a Crear valor superior Técnicas
2.- ;Qué elementos se deben | branding adecuados de acuerdo con chiente Entrevista
considerar para desarrollar la identidad corporativa que impulse V2 Capacidad de respuesta Encuesta
el branding en los negocios el servicio al cliente en los negocios Servicio al cliente .
comerciales de la Parroquia comerciales de la Parroquia Jos¢ Publicidad Instrumentos
Promocién de ventas Guia de entrevista
Cuestionario

José Luis Tamayo?
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Apéndice 2
Instrumentos
Preguntas de Entrevistas.
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida a las autoridades reguladoras de los negocios comerciales de la

cabecera parroquial de José Luis Tamayo

Tema: Branding y servicio al cliente de los negocios comerciales de la cabecera parroquial

de José Luis Tamayo.

Objetivo de la entrevista: Recopilar informacion necesaria que faculte la apreciacion
sobre el branding y servicio al cliente en los negocios comerciales de la cabecera

parroquial de José Luis Tamayo.

Nombres y apellidos:
Edad: Afos
Cargo:

Dimension: Identidad e imagen.
1. ;Como considera usted la imagen de un negocio dentro del mercado comercial?
Dimension: Gestion de marca.

2. ;Qué estrategias considera que utilizan para la venta de sus productos, los negocios

comerciales de la cabecera parroquial José Luis Tamayo?

Dimension: Comunicacion.
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3. {Qué medios de comunicacion con el cliente cree usted, que se requieren para captar la

atencion?
Dimension: Gestion de marca.

4. ;Qué elementos del branding estima que se debe implementar en los negocios comerciales

para incrementar las ventas?
Dimension: Laddering.

5. (Qué ventajas considera que marcan diferencias entre los negocios comerciales de la

cabecera parroquial de los vendedores ambulantes?
Dimension: Identidad e imagen.

6. ;Como considera usted la marca de los negocios comerciales de la cabecera parroquia

José Luis Tamayo?
Dimension: Comunicacion.

7. (Qué medios de comunicacion estan aplicando los negocios comerciales para dar a

conocer sus productos?
Dimension: Gestion de marca.

8. (Cree usted que la demanda de productos depende de las estrategias de atencion al cliente

que implementen en los negocios comerciales?
Dimension: Fidelizar.

9. /Qué tipos de estrategias cree que se deben utilizar para fidelizar a los clientes de los

negocios comerciales?
Dimension: Orientacion al cliente.

10. ;Desarrollan programas enfocados en mejorar la imagen de marca y servicio de los

negocios comerciales de la cabecera parroquial José Luis Tamayo?
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Preguntas de encuestas a propietarios.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los propietarios de los negocios comerciales de la cabecera

parroquial de José Luis Tamayo.

Tema: Branding y servicio al cliente de los negocios comerciales, Parroquia José Luis

Tamayo.

Objetivo: Recopilar informacion necesaria para conocer la percepcion sobre el branding y
servicio al cliente de los propietarios de los negocios comerciales de la cabecera parroquial

de Jos¢é Luis Tamayo.

Edad

(] 15 afios a 24 afios
25 anos a 34 afios
35 afos a 44 afios
45 afios a 54 afos

Mas de 54

O O O o

Género

[0 Femenino

Masculino

Trans

Otro

No sabe/ No responde

(I 0 O O B
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Branding
1 ;Qué entiende por el término Branding segun las opciones planteadas?
1 Posicionamiento
(] Marca
'] Merchandising
1 Benchmarking
"1 Promocion
Publicidad
2 (Qué canal de publicidad considera mas factible para dar a conocer un
negocio/marca?
"1 Newsletters
71 Television
1 Radio
"1 Redes sociales
"1 Medios impresos
Vinculacion
3 (Cual de los siguientes factores considera usted el mas importante para el

posicionamiento del negocio comercial?

[0 Producto

[0 Calidad

[0 Servicio

[l Marca

[0 Exclusividad

Atributos

4 (Qué componente estima usted influyente en la decision de compra de sus
clientes?

[1 Precio

[0 Presentacion

[l Marca

[0 Ubicacion

[0 Promocidén

Gestion de marca

5

J

.Qué aspecto interfiere en la presentacion, al momento de exhibir sus
productos?

Tamano
Textura
Disefo
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Precio
Cantidad

Nombre del negocio

6

(I I O I

0

.Como considera usted el nombre del negocio transmitido hacia sus

consumidores?

Impactante
Auténtico
Vanguardista
Unico
Excepcional

Valor de la marca

7

[ I B A

J

.Considera importante que las marcas de los negocios comerciales de la
cabecera parroquial sean transparentes con lo que comunican?

Muy importante
Importante
Moderadamente importante
De poca importancia

Sin importancia

Promocion de ventas

N B -

[

.Qué tipo de promocion en ventas efectiia en su negocio?

Exhibicion en puntos de ventas
Muestras gratis

Cupones

Fichas o laminas

Precios especiales

Marketing directo

9

0 O B B B B O

.Quién cree usted que influye mas en persuadir la decision de compra de los
clientes?

Familiares

Amigos

Compaieros de trabajo
Compaiieros de estudio
Redes sociales



101

Logotipo

10 ;Qué elemento le parece mas importante para que el logo de su negocio sea
inolvidable?

Creativo
Innovador
Impactante
Auténtico
[ Exclusivo

(I I O I O B

Beneficios
11 ;Qué aspecto considera en su criterio, que se le vienen a la mente del
consumidor para elegir un negocio?

Nombre
Precio
Descuentos
Orden

(] Calidad
Vinculacion

(I R I O I B

12 ;Considera que sus clientes se encuentran satisfechos con el servicio que brinda
en su negocio?

Muy satisfecho
Medianamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

O O0O-dono
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Preguntas de encuestas a clientes.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de los negocios comerciales de la cabecera

parroquial, de Jos¢ Luis Tamayo.

Tema: Branding y servicio al cliente de los negocios comerciales, Parroquia José Luis

Tamayo, Afio 2022.

Objetivo: Recopilar informacion necesaria para conocer la percepcion sobre el branding y

servicio al cliente de los negocios comerciales de la cabecera parroquial de José Luis

Tamayo.

Edad

]

[
[
[
[

15 anos a 24 afios
25afos a 34 afios
35 afos a 44 anos
45 afios a 54 afios
Mas de 54

Género

[

[
[
[
(]

Femenino

Masculino

Trans

Otro

No sabe/ No responde
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Nombre del negocio

I OO0 o oo w OO0 ogog ™ o O e s

OO0 ono

i N O

.Qué es lo que primero se le viene a la mente, al realizar su compra?

Nombre
Precio
Promociones
Orden
Calidad
Logotipo.

.Qué elemento le parece el mas relevante para que el logo de un negocio
comercial sea memorable para los clientes?

Creatividad
Innovacion
Claridad
Autenticidad
Originalidad
Publicidad

.Con qué frecuencia adquiere productos de los negocios comerciales de la
cabecera parroquial de José Luis Tamayo?

Muy frecuente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

Identidad e imagen

,Considera usted que la presentacion del negocio influye en la compra de los
productos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Emociones

.Quién considera que influyen mas en su decision de compra?

Familiares

Amigos

Compaiieros de trabajo
Compaiieros de estudios
Redes Sociales



o OO0 ogog = Ooogo

[ I B B

[
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Merchandising
.Qué factor es el que mas infiere en su compra al momento de adquirir
productos?

Precio
Presentacion
Marca
Ubicacion
Calidad

Valor de Marca

,Cree usted que la marca ayuda a crear una imagen en la mente del
consumidor?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Capacidad de respuesta

.Se encuentra satisfecho con el servicio o productos que ofertan en los negocios
comerciales de la cabecera parroquial?

Muy satisfecho
Medianamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Crear valor superior

9.

0 O B B B B O

JConsidera usted que la implementacion de tecnologia en los negocios
comerciales contribuye en?

Marketing

Retencion de clientes
Lealtad de clientes
Posicionamiento
Fidelizacion
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Cultura de empresa

10. ;Qué tan satisfecho se siente respecto a la capacidad de generar informacion

(I I O I O B

[

por parte del personal para cubrir sus inquietudes?

Muy satisfecho
Medianamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Beneficio

11.

[
[
[
[

[

.Qué busca usted al momento de comprar un producto?

Elegancia
Calidad
Precio
Variedad
Cantidad

Atributos

12. Le gustaria que los negocios de la cabecera parroquial realicen cambio en:

0

(]
(]
[]
(]

Imagen

Servicio

Incremento productos
Presentacion
Variedad
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especialistas

Aprobacién de temas

Desarrollo de los Trabajos de
Integracién Curricular:

Introduccién

Capitulo | Marco Referencial

Capitulo Il Metodologia

Capitulo IIT Resultados y

Discucid

Conclusiones,
Recomendaciones v Resumen

N|lo |[u|[d|lw[N] =

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte
de los tutortes

Entrega de archivo digital del
TIC a profesor guia

10

Entrega de oficios a los
especialistas

11

Revisidn y calificacién de los
trabajos

12

Informe de los especialistas
(calificacién en rdbrica)

14 de
julio

13

Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora
guia

14

Sustentacion de los Trabajos
de Integracién Curricular

Hasta 28
de julio

15

Aplicacién recuperaciéon y
publicacién de resultados

16

Ingreso de calificaciones en
SGA

17

Creacién de némina de
estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2023-1

2y 3 de
agosto

18

Entrega de Informe final del
docente Guia al Director

4 de
agosto




Apéndice 5

Certificado de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Branding y Servicio al cliente de los negocios comerciales,
Parroquia José Luis Tamayo, Provincia Santa Elena, afio 2022” planteado por el
estudiante Carla Michel Satizabal Plaza, doy por validado los siguientes formatos

presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 5 de Julio del 2023

Ing. Villén P., Mgt.

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPSE, crece sin Umites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec G (P
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Apéndice 6

Ficha de informe de opinion de expertos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administraciéon de Empresas

DATOS GENERALES:

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién: “Branding y Servicio al cliente de los negocios
comerciales, Parroquia José Luis Tamayo, Provincia Santa Elena, afio 2022

Autor del instrumento: Carla Michel Satizabal Plaza

Nombre del instrumento: Encuesta y Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

: Muy
INDICADORES CRITERIOS Dclicionte | Ragalar| Twis | o | Tocalinie
1. CLARIDAD Esta formado con lenguaje v
apropiado.
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD iy v
3. ACTUALIDAD Adussn ol e do. 1 e
yla gia.
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. A
Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad v calidad. v
Adecuado para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de 7
la investigacion.
Bassdo ci
7. CONSISTENCIA cientificos de la 1%
investigacion.
Sistematizada con las
8. COHERENCIA 7 > c iidicad 3 /
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA puieibo dol diagailacion. >
El instrumento es adecuado /
10. PERTINENCIA para el proposito de la
investigacion
3. OPINION DE APLICABILIDAD
( /ﬁil instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha: La Libertad, 5 de Julio del 2023
Firma del E;perw Informante
Ing. Sabina Villén P., Mgt.
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ©
te s Supee e e e

www.upse.edu.ec

o]
UPSESavaliens
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Apéndice 7

Entrevistas a autoridades de instituciones representativas

Entrevista al presidente del Gad. Parroquial José Luis Tamayo, el Sr. Juan Carlos Perero

Tomala.

Entrevista al presidente de la Asociacion ““21 de diciembre”’, al Sr. Angel Urbano Vera

Rivera
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Apéndice 8

Evidencias de encuestas a clientes y propietarios.

B il @ 1815 e M e 1816 e il ROM @) 1815
jor . Yaritza .
(-1@ Asociacién 21 D... en linea : Gabriela

la de reuniones personales de
Gracias

Branding y Servicio al cliente Si por favor

de los negocios comerciales, =
formacion neces Gracias .

Ob) »: Recopilar ir

Branding y Servicio al cliente de los
negocios comerciales, Parroquia

voy a ingresar a este link /
1 7 \ F c_Nis José Luls Tamayo.
rm? !

Porfa ,,..,

Esta bien Ayudame llenando la encuesta .,

Branding y Servicio al cliente
de los negocios comerciales, Pa...
i Ya que viven en el sector ., ,

- — 2
s Por favor .,

Listo,ya llene
Ya se las paso a unas amigas

Gracias ,

Si por favor

1 mensaje no leido
Gracias @ @®

e l O M e @) 18:117

Ve il @ ™Me @) 18:17
< =%, CHILA Fitness gym

< %, CHILA Fitness gym 1§63 s ST vuli, +593 93 919 6130, +59

W Yuli, +593/93 9196130, +5939...

anGurn
Buenas tardes a todos por favor me
podrian ayudar llenando la siguiente
encuesta es sobre que opinan de los
negocios que hay aqui en jose Luis
tamayo, muchas gracias

Branding y Servicio al cliente
de los negocios comerciale...
Objetivo: Recopilar informacién

https://docs.google.com/forms/d/e
/1FAIpQL edpnu5hTggmt 1P«
NIsC-11YgKLicE__ahslyEa8w/viewform?

TN

@ Men

(]
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Apéndice 9

Evidencia de tutorias con el Lic. Eduardo Pico Gutiérrez. Msc.




Apéndice 10

Collage de causa-efecto

CAUSAS

Desconocimiento
de elementos del
branding

Déficit en imagen
e identidad visual

Ausencia de la técnica
merchandising

Limitacion en el uso
de herramientas
tecnologicas

Ausencia de
capacitacion del
personal

Pérdida de
emociones,
sentimientos y
preferencias referente
al negocio

Carencia de logotipo,
tipografia
ilustraciones, nombre
y demas

Omision de
planificacion al
interior
infraestructura

Desconocimiento del
funcionamiento de
equipos electronicos

Barrera en actualizacion de

conocimientos

EFECTOS

Creacion de
negocios de
manera empirica

Rotulos sin buena
presentacion y
estructura

Ubicacion de
productos de
manera erronea

Carencia de
recursos
econodmicos

Poco reconocimiento
por parte de clientes

Obstaculo en su
posicionamiento

Productos sin orden
por secciones

Escasez de
innovacion

Servicio al cliente inadecuado
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