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RESUMEN

En la actualidad las empresas que toman la iniciativa de ingresar al mercado
competitivo para la comercializacion, de bienes inmuebles es fundamental que
disponga de un plan estratégico que aporte a los resultados a conseguir. El
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo plantear un plan estratégico
para la imagen corporativa de la empresa Dufemur S.A del canton Guayaquil de la
provincia del Guayas afio 2016. La imagen corporativa es la esencia dentro de
una organizacion es su carta de presentacion es lo principal para posesionarse con
fuerza en el mercado altamente competitivo, se requiere estrategias modernas y
aplicables para el crecimiento de la empresa. En el desarrollo del estudio se utilizo
informacién documental, teorias y conceptos de varios autores, se aplico el tipo de
investigacion descriptiva, el método analitico para interpretar los datos se aplico
las entrevista asimismo encuesta para el levantamiento de la informacion fue
esencial para tener un panorama claro de los resultados de los involucrados en
el estudio realizado, se utilizé cuadros y graficos estadisticos que reflejaron las
falencia, debilidades respecto a la planeacidén estratégica que aplica en la
empresa.de esta forma la comunicacion que se maneja entre los colaboradores, las
conclusiones y recomendaciones referentes a la planificacién adecuada que debe
implantarse en la organizacién, en base a una estructura efectiva para logar las
metas planteadas por personas que trabajan dentro de la empresa, la necesidad de
disefiar y poner en ejecucion un plan estratégico adaptable a la empresa que
busque la estabilidad y el reconocimiento a través de una sustentable imagen
corporativa.

Palabras claves: Plan, Estrategias, Estabilidad, Mercado, Planificacion,
Posicionamiento.



DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD

El presente Trabajo de Titulacion por el Titulo de “INGENIERA EN
DESARROLLO EMPRESARIAL, Sornoza Salazar Erika Gissella, declara que la
concepcidn, analisis y resultados son originales y aportan a la actividad cientifica,

educativa, empresarial y administrativa.

Transferencia de derechos autorales.

Declaro que, una vez aprobado el tema de investigacion otorgado por la Facultad
de Ciencias Administrativas, Carrera de DESARROLLO EMPRESARIAL pasan
a tener derechos autorales correspondientes, que se transforman en propiedad
exclusiva de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena y, su reproduccion,
total o parcial en su version original o en otro idioma serd prohibida en cualquier

instancia.

Atentamente,

Sornoza Salazar Erika Gissela

Cl: 0928721414



AGRADECIMIENTO

A DIOS, por darme salud, paciencia, perseverancia, sabiduria para alcanzar este

logro importante en mi vida.

A la prestigiosa Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, por permitirme

superar como profesional de la educacion.

A cada uno quienes hicieron parte del desarrollo del proyecto de titulacion.

A todos y todas, muchas gracias.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo especialmente a:

A mis Madres Delfa Maria Salazar, por sus sabias ensefianzas, que ha sido sostén
incondicional en el estudio emprendido, a mi esposo Lcdo. Holger Rivas C....
motivandome en todo para poder realizar mi trabajo de titulacion, a mi familia en

s

SI.

A mis profesores y en especial a mi tutor Ing. Adrian Valencia Medranda., pilares

fundamentales en este largo recorrido de mis estudios universitario.



TRIBUNAL DE GRADO

Ing. Lida Nufez Guale, MBA.
DECANO DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

C.P.A Mariela Reyes, MBA.
DIRECTORA DE LA CARRERA
DE DESARROLLO
EMPRESARIAL

Ing. Jairo Adrian Valencia MSc.

DOCENTE TUTOR

Lcdo Eduardo Pico G, MDE

DOCENTE ESPECIALISTA

Ab.Brenda Témala Msc

Secretaria General



Contenido

INTRODUCCION .....ocoiiiriaieiieeseisiee ettt 1
Planteamiento del Problema............c.ooiiiiiiiii e 2
Formulacion del Problema CientifiCo........cccooiiiiiiiiic e, 6
ODJELIVO GENEIAL.......iiiieiiiii e 6
[AEA A DETENUE ...t 7
Tareas CIENTITICAS ........ooviiiiiieieee e 7
JUSTIFICACION ... 8
MapPEe0 de CAPTTUIOS .......ccveieeiiie et 10
CAPTTULDO i 11
MARCO TEORICO ..ottt en sttt 11
1.1. REVISION DE LA LITERATURA .....coooiceeeeeeeeeeeeeesee s, 11
1.2. DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS .....cccoovveveveverereeene, 12
1.2.1. Plan EStratégiCo .......oeeivieeiiie ettt 12
I I B S = (<o - APPSR 12
1.2.1.2. Planificacion EStratégiCa ........cccovvveiiieciiiee e 13

vii



1.2.1.3. Importancia de la planificacion estratégica ...........ccovvveverieiiieneeieennn, 13

1.2.1.4. Principios basicos de la Planeacion EStratégica.............ccoooverveieereennenn, 14
1. FIEXIDIHAAA . ..o 14
2. SIMPHICIAA. ... 14
B INMHCIALIVA. = .. 14
0 0] = T P TP PP PPPPPPPPPPPPY 14
5. TACHICA. ..ottt ettt 15

1.2.1.5. Caracteristica de la Planeacion EStratégica ...........cccevvvveeriveesiveeesiinnene, 15

1.2.1.6. Beneficios de un Plan EStratégiCo..........ccvvvveeiiieeiiee e ciee e 16

1.2.1.7. Determinacion de la Situacion Actual............cccocevvviiiiiiiiiiiincc, 16

1.2.1.8. Definicion de Plan EStrat€giCo.........ccccuveiiireiiiie e ciee e 17

1.2.1.9. Fundamentos de 1as EStrateqias ..........cccccvvvreeiieeeiiee e e siee e 17

1.2.1.10 Pensamiento EStrategiCo........cueiivvreiiiireiiiee e 19

1.2.1.11. Etapas de la Direccidn EStratégica.............cccoveevireiiiieeeiie e, 19

1.2. IMagen COMPOTALIVA........cueeeiiieeiiiee et e e etie et et sae e s e e e abee e 21

O I [ 0= o T o U PUURUOPPPPPPPRRR 21

viii



1.2.2. IMagen EStrat@giCa.......coveuiiieiieieeiieesiee e 22

1.2.3. IMaAgEN COMPOTatIVA. ......eiveeiieieiieaiie sttt 22
1.2.4. ;Por qué conseguir una buena Imagen Corporativa?............ccccoeevernennenn. 23
1.2.5. La Cultura Corporativa Empresarial .............cccoooeiiiniiiiiie, 23
1.2.6. Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa...........c.ccevvveeiiennnene 24
1.2.7. 1dENEIAA ... 24
1.2.8. ESIIUCIUIA. ...cooiiiiiiiiii e 25
1.2.9. Comunicacion del Perfil Corporativo ............ccccccveeviveeiiee e ciie e 25
1.2.10. POSICIONAMIENTO ...ttt 26
2 T 0 To o ] oo TS OUSRPRR 26
1.2.12. PUBHICIAAA ... 27
1.3 FUNGAMENTOS. ......eiieeeiiee et 28
1.3.1 FUNDAMENLOS SOCIAIES .......c.vviiiiiieiiieie e 28
1.3.2 Fundamentos PSICOIOQICOS .......ccuveeiiuieeiiiiee e 29
1.2.3. Fundamentos FiloSOTICOS.........cooviiiiiiiiiic e 31
1.2.4 FUNDameNntoS LeQAlIES ........c.vvviieiiiiie et 31



Constitucion Politica del ECUAAON .......oevveeeee e 31

Trabajo y seguridad SOCIAl ..........ccvviiieiii 31
Registro (nico de CONtHIDUYENEES ..........oiiiiieiieiiee e 33
CAPITULO ittt 34
MATERIALES Y METODOS.......c.ciiiieeeeeeeetee e en s s st 34
2.1. TipoS de INVESTIGACION. ....veiiiiiiiiieiie ettt 34
2.1.1. Investigacion de CampPO. ......ccvveiiieeiiiee e eeie e ire e 34
2.1.2. Investigacion Bibliografica O Documental. ..........cccccocveiive e, 35
2.1.3. Investigacion DeSCIIPLIVA. ........eceivveeiiee e e 36
2.2. Métodos de INVESLIGACION. ...........eeiiiee e 36
2.2.1. MEtodO INUCTIVO ... 36
2.2.2. MEt0d0 DEAUCEIVO. .......eiieiiieeiieiieee e 37

2.2.3. Metodo ANAITTICO. .....ccuviiiieiiieiiie e 37
2.3 DiSEN0 08 MUESLIBO. .....ccuviiiieiieitieic et 38
2.3.1 DiSEN0 & MUEBSEIEO......c.veiiiieiii ettt 38
2.3.2 PODIACION Y MUESEIA. ..veeeiiiee et 38



2.3.2.0 POBIACION. .ot 38

2.3.2.2 IMIUBSII. ..ttt 39
2.4 Disefio de RecolecCion de Dat0s. .........ccoueieerierieiiiieaie e 39
CAPITULO T 1ot 42
RESULTADOS Y DISCUSION .......ocoiviiieeeeeeeesee et en e, 42
3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.........cccoovvvvrirnanen, 42

3.1.2 ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE COMERCIAL DE LA

EMPRESA DUFEMUR S.A. ..t 43
Gréafico 2 Atencidn que brinda la compania............ccceevve i 46
TABLA N° 6. Tiempo de espera del SErVICIo .........cccvveevvreeiiee e 51
Resultados Yy HMITACIONES.........veeiiiec e 57
Plan Operativo Manual .............coooviiiiiiiiie e 57
Propuestas del Plan del Medio ..........ccccoeiiiiiiii i 58
IVHISTON. .ttt ettt 59
WSTON. <ottt 59
VAIOTES. ... 59

Xi



A0S ettt ————

INDICES DE Tablas

Tabla 1 Distribucion de poblacion.............cccooioiiiieiieee e 39
TABLA N° 2. Atencion que brinda la empresa..........ccooevvereieie e 46
Tabla 3 Aceptacion hacia la compania ........cccovviieiieiiei e 48
Tabla 4 Satisfaccion hacia el cliente hacia la propiedad..............cccccooviiiinnnnnn. 49
Tabla5  Seguridad a la hora facilitar el servicio que requiere...............ccoe..... 50
TABLA N° 6. Tiempo de espera del SErVICI0........ccvevvvveiiivesiire e 51
Tabla 7 Anomalias que presentan 10S CHENLES..........ccovvveiiivecriee e 52
Tabla 8 Mejoras hacia 1a @MPreSa .........cccveeeiiieeiiiie e 53
Tabla 9 Estrategias a Implementar...........ccvveiiiieiiiie e 54
Tabla 10 Ubicacion de 1a EMPreSa.........cccveeeiiieeeiiiiee e e e 55
Tabla 11 NIVEl 0 SEIVICIOS ......eeviiiieiieiiesie et 56

INDICES DE GRAFICOS

Gréafico 1 Etapas de la planificacion ............ccceeivee e, 20
Gréafico 2 Atencidn que brinda la compafia............cccceevviveiiie i, 46
Gréafico 3 Aceptacidn de la compariia hacia el mercado............cccccveevveeinneennen. 48
Gréfico 4 Satisfaccion hacia el cliente hacia la propiedad............c..cccocoeevvieennnnn. 49
Gréafico 5 Seguridad a la hora facilitar el servicio que requiere............ccccvveennee.. 50

Xii



Grafico 6 Tiempo espera del SErVICIO .........coveiieiieiiiiiie e 51

Gréafico 7 Anomalias que presentan 10S CHENteS..........ccovevveiiveciieecie e 52
Grafico 8 Mejoras hacia la COMPAafia ..........coeieeiieiiiiiiee e 53
GrafiCo 9 ESIrateOias. .. .ueeeeeeeeiieiiie ittt sttt 54
Grafico 10 Ubicacion de 1a MPreSa........ccceueeiieiieriieieie e 55

Xiii



INTRODUCCION

EL tema de investigacién propone renovar la imagen corporativa aplicando un
plan estratégico para mejorar el perfil de la compafila DUFEMUR S.A. se ha
observado que posee un déficit en su proyeccion en el mercado inmobiliario ya
que es esencial la seguridad que proyecta una organizacion, esto conlleva que no
sea reconocida en el &rea que se desempefia, como investigadora de la Carrera de
Desarrollo Empresarial se dara a conocer estrategias, a su vez se mencionara
diferentes valores importantes, donde se menciona la responsabilidad social y
ambiental, confianza, credibilidad, puestos en ejecucion estos valores la
compaiiia. Dufemur S.A creara un impacto y necesidad para que la empresa pueda

tener altos indices de rentabilidad para beneficio de la organizacion.

Por lo tanto Dufemur S.A. aportard a la ejecucion de nuevas estrategias que le
permitiran un proceso adecuado para mejorar la imagen corporativa expandiendo
la publicidad asimismo sea reconocida por su desenvolvimiento en el mercado
dando a conocer gque ofrecen un servicio de primera calidad que cuenta con un
asesoramiento moderno y aplicable a las exigencias en el mercado y en la
comercializacion de bienes inmuebles enfocados en el sector inmobiliario,

ofreciendo proyectos habitacionales.

La imagen Corporativa de una empresa es fundamental para su crecimiento y
posicionamiento en el mercado, sencillamente es el activo mas valioso de una
compariia, asimismo a través de los afios el valor monetario es incalculable en un

mundo tan competitivo como el actual, resulta sumamente importante que la



empresa se preocupe de la percepcién que los diferentes publicos tienen sobre sus

organizaciones.

En el Ecuador existe un déficit en lo que se refiera a la imagen corporativa de las
empresas, muchas organizaciones al momento de su constitucion no cuentan con
métodos necesarios para el direccionamiento adecuado, para llamar la atencion y
la confianza de los clientes debido a su imagen corporativa tradicional, no se
encuentra estructurada adecuadamente, ni ha logrado posicionamiento en el
mercado de esta manera sera factible orientarla para los logros que pretende

alcanzar en un tiempo determinado.

Santiago de Guayaquil es una ciudad reconocida como el Gran Guayaquil,
considerada también como una de las grandes ciudades de inversion y desarrollo,
varias empresas que tienen como objetivo mantenerse dentro de la cuidad de esta
manera sSus empresas sean reconocidas para la expansion de su marca, esto genera
mayor crecimiento econdémico. En Ameérica Latina obteniendo una amplia
influencia en sectores socio econémico, politico, cultural, dando la oportunidad a
muchas empresas que buscan brindar bienes y servicios con una diversidad de
productos estrategias aplicadas les permita mantenerse en un mercado gque esta en

constante desarrollo.

Planteamiento del Problema

Se puede manifestar que en Ecuador existen varios proyectos de

emprendimientos ( PYMES ) de cualquier aspecto comercial, muchas aspirantes



no realizan los estudios pertinentes debido a la falta de experiencias, mientras
otras organizaciones si cumplen los lineamientos de como entrar al mercado
competitivo, no todas tienen la suerte de mantenerse debido a una insuficiente

imagen corporativa.

De esta manera para guiarlos en el camino de éxito se debe avanzar de una manera
continua con una serie de procesos constituidos legalmente, a mas de esto se
deberia contratar talento humano con experiencia para realizar las actividades que
se propongan ofrecer al mercado, teniendo en claro cuéales seran los objetivos y
tener bien estructurados ademas de contar con una identidad visual de la empresa,

donde sus colaboradores deberan cuidarla y protegerla.

Poder aportar que la imagen corporativa en nuestro pais posee un desarrollo
variable con diferentes cambios, ya sea en la parte socioecondmica aunque en
pequefias modificaciones, pero manteniendo disposicion de incrementar su

productividad e inversion en sus diferentes tipos de comercializacion.

El tema investigativo que se esta desarrollando se basa en un Plan Estratégico para

mejorar la imagen corporativa de la Empresa DUFEMUR S.A.

Muchas empresas inmobiliarias como Corporacién Nobis, Metros Cuadrados y

Rimax lideran el mercado inmobiliario.

Estas y otras empresas cuentan con una calidad de imagen corporativa bien
disefiada, esto permite la captacion de nuevos clientes y negociaciones futuras

generando lazos consolidados ser reconocidos en el mercado y a su vez ser



valoradas y respetadas por los clientes por ser empresas reconocidas a nivel

nacional y con credibilidad.

Estas empresas de renombre comercial, han generado un impacto hacia los
consumidores creando la necesidad de adquisicion de los servicios que ofrecen y
pertenecer a la familia de clientes potenciales generando una amplia cartera de

prospectos beneficiando a las organizaciones implicadas.

La problematica que sea presentado en la empresa Dufemur S.A es la falencia de
identidad corporativa al no contar con una imagen consolidada en el mercado el
lanzamiento apresurado de proyectos habitacionales, no realizar un estudio
pertinente asimismo no se realizé un estudio para la de comercializacion del
proyecto ubicado en el km 18 Via Posorja ofreciendo la venta de villas estilo

clasico, obteniendo una acogida favorable por clientes que buscan algo innovador.

Porque esta en un sector de crecimiento de proyectos para el desarrollo del puerto
principal y el Ecuador, de beneficio para la parroquia, esta generando fuentes de
empleo y a su vez le da un plus a la compafiia para que pueda culminar con el
proceso de ventas por etapa, debido al desarrollo habitacional que tiene el sector
de la via a Posorja, cuya ampliacion del puerto de aguas profundas promete un
futuro promisorio para la gente que piensa invertir en este sector industrial. Otra
de las causas de la problematica que se presentan en la comercializacion para la
compafiia DUFEMUR S.A no realiz6 estudios pertinentes con la construccion de
vias de acceso el cual permita al cliente interesado tener la comodidad de ingresar

hasta la etapa que se comercializa actualmente teniendo descontentos al momento



de ingreso a conocer los avances del proyecto. La compafiia DUFEMUR S.A.
tiene ademas falencia en la toma de decisiones por parte de la gerencia y su mal
direccionamiento de las actividades que estiman desarrollar a lo largo del proceso
de comercializacion, teniendo como resultados escasas ventas porque no dispone
de ciertos permisos de construccion que incluso ha llegado a la paralizacion de la
obra.También se pudo detectar déficit de comunicacion en el personal de ventas
con la situacion actual que tenia, con los cambios inesperados en los contratos en
el tiempo de entrega de sus villas, generando inconformidad por parte de los
clientes, no se llevo un protocolo adecuado, esto hizo que nuestros clientes tengan
una desmotivacion hacia la compafiia.No se cuenta con publicidad consecutiva en
la prensa nacional para dar a conocer el proyecto, esto hizo que nuestros clientes
no visiten en el punto de obra donde se comercializan las villas, debido a esta
problematica bajaron los indices de ventas por parte del area respectiva, donde se
llegd al despido inesperado para un grupo del area de ventas, éstas son algunas de
las razones por las que este tema investigativo es importante, ademas porque trata
de sugerir la implementacion de estrategias para mejorar la imagen corporativa.Se
considera que fortaleciendo las estrategias existentes, la fijacion de nuevos
objetivos, el seguimiento adecuado, y la recomendacion del disefio de un plan
estratégico con las variables e indicadores pertinentes se describe nuevas opciones

en cada uno de los componentes del tema investigado.

DUFEMUR S.A., debera fortalecer su imagen corporativa teniendo en cuenta
ciertos factores que engloban la estructura de la empresa como por ejemplo la

publicidad en la que se quiere dar a conocer sus ubicaciones de donde se



encuentra la empresa, a que se dedica, que proyectos ha comercializado en el
medio y a qué tipo de segmentacion esta dirigido su proyecto de comercializacion.
En la parte laboral sus empleados deben colaborar y demostrar que estan
capacitados para saber manejar cualquier dificultad que se presente en la parte
comercial ayudando a describir o identificar en el mercado competitivo,
realizando seguimientos continuos de los clientes potenciales para mejorar la
cartera de clientes y llegar a cierres futuros de negociacion en la venta de bienes
inmuebles. DUFEMUR S.A., debera aplicar un plan estratégico con el cual se
pretende mejorar las debilidades de la organizacion, proyectandose a lograr la
eficiencia y eficacia que le permita obtener los mejores resultados para el
beneficio de la empresa tanto en su solvencia economica como en su desarrollo
comercial y aportando al logro de los objetivos planteados, como trabajar en base

a potenciar la imagen corporativa de la empresa.

Formulacion del Problema Cientifico

¢Cdémo influye el plan estratégico en el mejoramiento de la imagen corporativa de

la empresa DUFEMUR S.A., del canton Guayaquil en la provincia del Guayas?

Objetivo General

Proponer un del plan estratégico en base a un estudio técnico cientifico para el
mejoramiento de la imagen corporativa de la empresa DUFEMUR S.A., del

cantén Guayaquil, provincia del Guayas.



Idea A Defender

El manejo adecuado de un plan estratégico ayudara de manera efectiva a mejorar
la imagen corporativa de la Empresa DUFEMUR S.A. del cantdn Guayaquil en la

provincia del Guayas.

Tareas Cientificas

» ldentificar los componentes del plan estratégico para fundamentarlos en el
desarrollo del tema en estudio.

» Delimitar las estrategias metodologicas adecuadas para la obtencion de
datos y resultados que sustenten la imagen corporativa de la empresa.

» Proponer nuevas estrategias de aplicacion en la compariia para que genere

un crecimiento en el mercado inmobiliario.



Justificacion

El estudio realizado se justifica debido a que los niveles de servicio de una
organizacion no solo dependen de la calidad del producto y servicio, sino que
ademas, es necesario que se encuentre en un lugar y momento propicio para que
sea accesible al consumidor, esto se logra con la adecuada distribucion, la cual
tiene la funcion de facilitar los intercambios de bienes y servicios reduciendo
costos al poner en contacto la produccion y el consumo, de tal manera que

favorece el desarrollo de bienes inmuebles y satisfacer necesidades del cliente.

Por este motivo se propone un plan estratégico adecuado para lograr el
posicionamiento del nombre de la empresa Dufemur S.A., en el mercado para asi
convertirla en una imagen poderosa con oportunidades de expansion al resto del
territorio nacional. Dandole al cliente soporte al momento de contar con una
imagen solida y que sea de facil recordacion generando mayor ingreso a la

empresa y aumentar la cartera de clientes.

La investigacion destaca los aspectos acerca de la importancia que tiene la imagen
corporativa de una empresa, las diferentes estrategias que se aplican en la
actualidad para el posicionamiento de una organizacion, que tiende a conservar a
sus compradores o consumidores, lo que se quiere lograr con este plan estratégico
para la imagen corporativa de la empresa es que los clientes sean lo principal para

la organizacién situando a los clientes en primer plano, la mayoria de los clientes



descontentos por el servicio que ofrecen, genera inconformidad y malos
entendidos entre clientes futuros. Contar con un personal comprometido, que
cuente con experiencia, los incentivos y compensaciones son aporte del plan
estratégico para que sean productivos y se podran disponer de mas tiempo para
orientar a la empresa mediante las actitudes positivas que pueden lograr la
satisfaccion del personal, escuchar sus peticiones aceptar los cambios y responder
de forma positiva. El plan estratégico para la imagen de la empresa Dufemur S.A.,
busca aumentar el nivel de conocimiento sobre sus clientes y que los clientes
conozcan la gama completa de servicios que ofrece la empresa para abrirse
camino a nuevos sectores, comunicarles informacion que influya en sus decisiones
de compra con relacion al momento, la disponibilidad y la economia.

La organizacion se beneficiara con el plan estratégico que le permitira ampliar su
cartera de clientes, contarad con credibilidad ante sus proveedores y consumidores,
dispondra de diferenciacion antes sus competidores, lograra captacion de nuevos
clientes y la organizacion se encontrara segura y estable, su gerente y su personal
contara con la satisfaccion de clientes agradecidos por el buen direccionamiento
de las decisiones que toma la empresa en base al mejoramiento de sus beneficios,
esto le garantizara a la empresa expansion y crecimiento, podrd contar con

estrategias que le permitan un mejor posicionamiento de su marca.

Es por esta razdn que se propone crear un plan estratégico que aporte a promover
la imagen corporativa de la empresa y asi fortalecer su cultura organizacional, con
el fin de dar a conocer de mejor forma a la empresa y representarla a nivel

nacional, razon por la cual se debe tener un conocimiento eficaz de su entorno.



Mapeo de capitulos
El trabajo de investigacion estd desarrollado en tres capitulos: en el capitulo 1, se
describe la revision literaria sobre la tematica estudiada, se ha tomado en cuenta
varios pensamientos y criterios que tiene diferentes autores sobre las empresas que
ofrecen bienes y servicios inmobiliarios, su posicionamiento en el mercado y la
sustentacion de los componentes de un plan estratégico, asi como de los
indicadores de la imagen corporativa de una empresa y también se plantea la

fundamentacion legal que sustenta el trabajo.

Para el capitulo 11, se ha considerado los diferentes tipos de investigacion que se
realizaron, los métodos utilizados, las técnicas de recoleccion empleadas, la
poblacién y la muestra a la cual se aplicaron los instrumentos de investigacion, el
disefio de recoleccion de la informacion que se aplicé en la investigacion para la
recoleccidn e interpretacion de los resultados que generan un aporte fundamental

al conocimiento de la tematica estudiada.

En el capitulo Ill, se describen los resultados de la investigacion mediante
cuadros y graficos estadisticos, el analisis de los datos y de la informacion
obtenida a través de las entrevista y las encuestas aplicadas con los instrumentos
pertinentes, se detalla las limitaciones del trabajo realizado, las conclusiones a las
que se llega en funcion de los resultados y las recomendaciones que orientan la
ejecucidn del estudio efectuado en relacion a la tematica relacionada con el plan

estratégico para mejorar la imagen corporativa de la empresa Dufemur S.A
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. REVISION DE LA LITERATURA

(Pefia, 2011). En su trabajo de grado para optar de titulo de Licenciado de
Mercadeo en la Universidad José Antonio Paez (UJAP) titulado “Imagen e
Identidad corporativa para la comercializacion de frutas el Valle C.A. “el presente
trabajo de investigacion tiene como objetivo la imagen e identidad corporativa se
encuentra desarrollada mediante la modalidad de proyecto factible, apoyado en

una investigacion de campo.

El aporte de esta investigacion sirve de gran ayuda al investigador, estuvo
orientado a crear la imagen e identidad corporativa de la empresa con el fin de

proyectar en la mente del consumidor y posesionarla en ella como primera opcion.

(Castillo & Mendez, 2010). En su investigacion realizada previa a la obtencion de
Licenciado en la especialidad de disefio grafico, tema “Imagen Corporativa a
través del Disefio Publicitario para el Club deportivo UTN”. El objetivo
desarrollar la imagen corporativa del Club Deportivo UTN mediante el disefio
publicitario, ganando reconocimiento y representacion para generar mayores

beneficios.

La siguiente indagacion aporta al investigador a fortalecer su imagen corporativa
a través de estrategias de esta manera la organizacién tendra mayor estabilidad

en el mercado y contara con una imagen renovada



1.2. DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS

A continuacion se describen ciertos elementos del tema de investigacion con

aportes principales de lo que presentan sus componentes:

1.2.1. Plan Estratégico

1.2.1.1. Estrategia

(Martinez & Gutierrez, 2012). “Afirman en su libro que las estrategias es uno de
los temas mas discutidos y debatidos del mundo empresarial, diferentes
generaciones de lideres empresariales han considerado el desarrollo de una buena
estrategia como el factor diferenciador del éxito...” (p.9).

(Tovstiga, 2012). “En su libro de Estrategia en la Practica, define que la estrategia
no radica solamente en el analisis racional en las Gltimas décadas las estrategias
han evolucionado a través de una serie de escuelas del pensamiento, asi mismo
este criterio ha alentado el pensamiento y blasqueda de ideas, consiste en encontrar
la respuesta a una serie de preguntas basicas...” (p.22)

Es importante mantener varias alternativas de solucién para el desarrollo de una
estrategia que sea viable que aporte al crecimiento de la empresa, esto generara un
incremento en su productividad, por lo tanto su administracion sea eficaz y
eficiente para llegar a establecerse con fuerza las estrategias planteadas para el
crecimiento y desarrollo de la empresa de tal forma que los clientes puedan tener
la confianza y la seguridad en adquirir los productos o servicios que la empresa

ofrece en el mercado.
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1.2.1.2. Planificacién Estratégica

(Cuesta, 2012). “Hace apreciaciones en su Libro de Planificacién Estratégica y
Creatividad que surgi6 como una forma de interpretar y utilizar los datos
obtenidos en la investigacion social para crear una plataforma estratégica mas

dinamica y de esta manera conseguir camparias mas eficaces”... (p.36)

(Fernandez Romero, 2004). “Se refiere a que la planificacion estratégica indica las
acciones a emprender para conseguir, los fines que las organizaciones esperan
conseguir teniendo en cuenta la actividad competitiva relativa, y las previsiones e

hipétesis sobre el futuro”... (p.2)

Consiste en la identificacion sistematizacion de las oportunidades que se
presentan en el entorno que habita se puede mencionar que es el proceso mediante
el cual una organizacion, institucién, se anticipa y decide sobre su
direccionamiento hacia el futuro por eso la planificacion de la empresa va desde
su creacion tener un panorama claro de lo que presente establecer el

direccionamiento de lo que espera a futuro.

1.2.1.3. Importancia de la planificacion estratégica

(Chavez Matinez, 2003). “Expresa que es el proceso de hacer planes para alcanzar
los objetivos propuestos, indicando cuales son las actividades a seguir, tomando
en cuenta los cambios tecnoldgicos y econémicos ademas agrega que no se debe
olvidar que el entorno cambia rapidamente y sobre todo en la competencia, €so

llega a pensar que la factibilidad de que se lleven a cabo los objetivos™. (P.31)
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(Zabala Salazar, 2005). “Mediante la planeacion se identifican &reas
problematicas, elaboran alternativas y de esta forma se proyecta la accion. Al
planear se prevé los problemas y se toman medidas correctivas “. (P.25-26)

La importancia de planificar con anticipacién genera estabilidad a la empresa si se
analiza con tiempo lo que busca alcanzar la organizacion los resultados seran del
agrado de los accionistas que conforma la empresa, esta asi mismo se podra dirigir
y controlar. Para sus aplicaciones las empresas deben contar con planes de

direccion y propdsitos que se ejecuten cuidadosamente.

1.2.1.4. Principios bésicos de la Planeacion Estratégica

(Chavez Martinez, 2003), “agrega que para realizar un buen plan estratégico pero
no olvidar que solo es importante que hacer y como realizarlo, para ello es

necesario conocer algunos principios cuya aplicacion sea universal”.(P.33-34)

1. Flexibilidad.- En la elaboracién de un plan estratégico debemos tener en cuenta

que este no siempre tiene porque ser rigido y seguirse al pie de la letra.

2. Simplicidad.- Hace referencia al hecho de evitar las complejidades innecesarias
en el desarrollo de las estrategias siendo lo méas concreto posible en la

implementacidn de estrategias y tacticas.

3. Iniciativa.- Se refiere a que todas las estrategias deben ser activas y no pasivas

para su aplicacion eficaz.

4. Sorpresa.- Un plan estratégico se formula de acuerdo a la naturaleza del

problema, y eso define si se va defender o atacar.
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5. Téctica.- La estrategia constituye el plan general de la accion y las técnicas de

las maniobras concretas que hacen operativas la estrategia.

La empresa para la ejecucién de su plan estratégico tiene que tomar la iniciativa
de querer cambiar el modelo de gestién que estaba utilizando, la iniciativa sera el
eje fundamental para que la empresa tenga visién de crecimiento que aspira
alcanzar en su area, pero ademas debe tener en cuenta la flexibilidad de sus
proyectos que se ejecuten de manera oportuna y segun su prioridad para que actle

de forma sorprendente con sus colaboradores y sus clientes.

1.2.1.5. Caracteristica de la Planeacion Estratégica

La planificacion tiene que estar bien organizada desde el principio sistematizado y
participativo, es mantener un plan de accién, se puede mencionar que para la
empresa la planificacion es la organizacion para la accion esto se desarrollé con

esfuerzo participativo por los duefios y personal administrativo de la empresa

para alcanzar los logros mediante un plan de accion que se mantenga activo
(Chiavenato, 2001). “Se refiere que esta proyectada a largo plazo, por lo menos en
términos de efectos y consecuencias, asi mismo esta orientada hacia las relaciones
entre la empresa y su ambiente de tareas, en consecuencia, estd sujeta a la
incertidumbre de los acontecimientos”... (P. 148) debido a que debe estar
pendiente de los acontecimientos por la incertidumbre del mercado o de las leyes

cambiantes
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1.2.1.6. Beneficios de un Plan Estratégico

La finalidad de un plan estratégico es definir los objetivos que espera conseguir la
empresa, mejorar las acciones que deben llevarse a cabo, otro de sus principales
beneficios es generar confianza, esto permitird quedar expuesta, por lo que se hace
indispensable tareas. Los beneficios méas sobresalientes de la planificacion

estratégica en 5 puntos como lo indica (Steiner, 1998)

> Asigna responsabilidad clara a las altas direcciones
> Genera cuestionamiento y respuesta sobre los aspectos mas importantes de

la organizacion.

> Introduce un nuevo conjunto de decisiones para el negocio
> Genera beneficios en el comportamiento organizacional
> El proceso de planeacion estratégica genera seguridad

1.2.1.7. Determinacion de la Situacion Actual

(Rios Ramos, 2010). “Afirma que si la compafiia tiene claro sus objetivos claros
debe hacer un estudio que afirme cual es la situacion actual de la organizacion

para conocer cuales son las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades”.

Para determinar como se encuentra la empresa se tiene que realizar un F.O.D.A.,
de esta forma se podra saber con exactitud cual es la realidad de la compafiia, en
qué sector se tendrian que enfocar méas los duefios de la empresa para fortalecer
las partes que tienen debilidades, al realizar este analisis se podra determinar el

entorno donde se encuentra ubicada la empresa en el mercado.
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1.2.1.8. Definicién de Plan Estratégico

(martinez & millas, 2005). “Expresa en la vida personal como en el mundo de los
negocios cualquier ausencia de planificacién puede conducir irremediablemente al
caos o al fracaso, si no estamos dispuestos a abandonar a la suerte del azar a los

aspectos fundamentales de nuestras vidas tampoco se hace en el negocio”... (P.7)

La empresa tiene que tener estrategias para el desarrollo en lo que espera alcanzar
en el mercado conseguir rentabilidad, posicionamiento, contar con clientes fieles
al producto o servicio que ofrece la compafiia la definicion de plan estratégico es

fundamental desde el principio teniendo claros sus objetivos a alcanzar.

1.2.1.9. Fundamentos de las Estrategias

(Volger, 2012). En su articulo” los cuatros fundamentos de las estrategias exitosas
nos menciona que las compafias que tienen un buen direccionamiento hacia el
mercado y mantienen un liderazgo son aquellas que poseen: valores, mision,

visidn y propuesta de valor al cliente.

El autor hace énfasis en que si las empresas estan bien constituidas desde su inicio
logran tener una planificacion a corto y mediano plazo, lograran posesionarse en
el mercado para establecer esta conexion es fundamental que cuente con liderazgo

desde sus gerentes y fomentar diferentes alternativas.

1. Valores.- Los valores en la compafila son de mucha importancia porque

depende que el talento humano los ponga en préactica para que se hagan las cosas
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de forma ordenada para el buen funcionamiento de la corporacion cumpliendo sus

objetivos estratégicos.

2. Mision.- Para una organizacion la mision especifica su razén, por qué esté en el
mercado, ademas esta alineada con los valores que posee la compafiia, pueden ser
éticos y morales si la mision esta alineada con sus valores mencionados presentara
una buena aceptacion por sus clientes o usuarios segin qué tipo de compafiia

preste el servicio en la parte publica o privada.

3. Vision.- Segun el autor (Volger, 2012), aporta que la vision en las
corporaciones se elabora con los valores con la cuenta y una parte de su mision
con lo que la compaiiia quiere alcanzar en el futuro evaluando sus estrategias

propuestas

4. Propuesta de Valor

Para que las compafiias presente una propuesta de valor tienen que tener
designados los objetivos y cudles serian las propuestas con la finalidad de que sus
clientes o usuarios permitan reconocer a la compafiia frente a sus competencias
(Volger, 2012). Nos indica que en la propuesta de valor existen tres valores

clasicos que los describiremos a continuacion:

Excelencia operacional, ofrecer bienes o servicios a precios accesibles para los

demandantes.

»  Liderazgo, actualizaciébn de productos o servicios para mantenerse

actualizados con lo que requiere la demanda.
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> Personalizacion, satisfacer a los clientes segin sus necesidades de
consumos presentando productos personalizados para una segmentacion de

clientes.

1.2.1.10 Pensamiento Estratégico

El autor define que el pensamiento estratégico se genera desde la mente del
consumidor, hace referencia al pensamiento de cada cliente que aun no realiza la
compra o0 aun no establecido en alguna empresa de bienes y servicios, visualiza la
intension de formar parte de la organizacién, con una debida planificaciéon podra

formar parte de ella (Vicufia, 2015)

1.2.1.11. Etapas de la Direccion Estratégica

1. Las etapas de la direccion estratégica de las que expone el autor estan divididas

en tres catego rias:

2.- Implantacion de las estrategias: es Formulacion de las estrategias: define a la
visién, mision de una compaiiia identificando las oportunidades y las amenazas
que puedan perjudicar ademas determina las fortalezas, debilidades de la sociedad
considerada como una de las etapas mas dificiles de la planeacion estratégica
debido que los gerentes determinan las estrategias anualmente para que ejecuten el
talento humano con el propdsito de alcanzar los objetivos planeados.

3.- Evaluacion de las estrategias para el autor (Fred R, 2003), considera que es la

etapa final de la direccion estratégica, ademas alude que los gerentes conocen
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cuando una estrategia no tuvo éxito para resolver el o los problemas existentes y

estan sujetas a modificaciones futuras.

Gréfico 1 Etapas de la planificacion

1 Determinacion da los objetivos

2 Anaslizis dal ambisnte axtemo { Quz hav en

=l ambienta?

3 Analisis organizacional interno jQue |
tenamos an la emprasa J

3 Elaboracion de la planificacion astratégica

Como hacar?

6 Implemsntacion de la plansacion astratasica

madiants planss tacticos v operacionalas

Elaborado por: Erika Sornoza

Fuente: textos bibliograficos
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1.2. Imagen Corporativa

1.2.1. Imagen

(Sanz Gonzalez, 2005). “En su libro de identidad corporativa define a la imagen
de una empresa como un conjunto de representacion mentales que surgen en el
espiritu del publico ante la evolucion de una empresa o institucion;

representaciones tanto efectiva como relacionales...” (p.55)

Para la empresa al momento de su constitucion, definida a la captacion de clientes
y brindar un servicio de calidad, el cliente primero se visualiza al formar parte de
la empresa observando la imagen que le proyecta la empresa para establecerse en
ella observado sus beneficios y la seguridad que le establezca.

(Fuentes, La comunicacion de marketing de productos /servicio de la maestria
Dircom Udla Documento pdf, 2011), “Expresa que es la presencia imaginaria de
lo que la empresa hace y se dice, decodificado por el publico. Al ser la imagen la
representacion mental que las personas tienen respecto de una empresa 0 marca
determinada la imagen habla de los atributos que el publico ha asociado a la

misma”.

Las apreciaciones que se puede indicar sobre imagen es la representacién figurada
de un modelo original creado por el ser humano en donde visualiza como se
proyecta la empresa ante el mercado y sus consumidores, que principalmente
surgen de la observacion visual de una figura, capaz de influir en los

comportamientos del consumidor.

21



1.2.2. Imagen Estratégica

Involucra las acciones que se plantean para evolucionar de imagen real a imagen
ideal, en este sentido (Fuentes, 2011), dice que “una empresa no puede proyectar
algo definido” Si una empresa no tiene un norte definido tampoco podra definir su

imagen estratégica.

Se puede mencionar que la organizacion tiene que tener claro, sus objetivos lo que
aspira llegar a realizar dentro del mercado que compite, la vision es fundamental
para el desarrollo de estrategias modernas con el Unico fin de mantenerse y
fortalecer la organizacién para la obtencién de beneficios. A continuacion se

detalla sus dimensiones de la imagen:

Notoriedad.- Interés noticioso

Recordacién.- Top of mind.

>

>

» Diferenciacion.- Atributos diferentes

» Posicionamiento.- Ranking- nivel de ventas y activos
>

Reputacion.- Confianza vinculos

1.2.3. Imagen Corporativa

(blanco, 2013). “Se refiere a la evocacion o representacion mental que cada
persona tiene de un producto o servicio teniendo en cuenta que se manifiesta
internamente expresando que todo lo que rodea a la organizacién es parte de su

imagen corporativa.”
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Se puede mencionar que la imagen corporativa de la empresa es todo lo que la
rodea desde su constitucion, la comunicacion es fundamental entre las personas
que conforman la empresa, es el proceso mediante el cual se va midiendo la
imagen de la empresa para luego informar a los futuros clientes y saber como el

mercado la reconoce.

1.2.4. ¢ Por qué conseguir una buena Imagen Corporativa?

(Herrera & Pintado, 2009). “Expresa que es importante dentro de cualquier
empresa o identidad porque muestra todo lo que representa, no solamente en sus
elementos y disefios visuales. El tener una sinergia dentro de todos los elementos

necesarios para afianzar lo que la empresa es y quiere dar a conocer”... (p.40)

La imagen en la actualidad es fundamental en un mercado moderno que se vuelve
cada vez mas exigente contar con una identidad adecuada, les dara crecimiento,
estabilidad, confianza a los clientes y de esta manera conseguira rentabilidad

econdmica y beneficios a sus potenciales clientes.

1.2.5. La Cultura Corporativa Empresarial

Es el conjunto de procesos interrelacionados: estilos de liderazgo vy
comportamiento, reglas, politicas, estructura organizacional, seleccion, formacion,
desarrollo, recompensas y reconocimiento, entorno fisico, comunicacién interna,
definicion de objetivos en algunos aspectos de la cultura son muy evidentes como
las metas de organizacion, la tecnologia y los recursos financieros (Rodriguez,

2008)
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1.2.6. Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa

(Capriotti, 2009). “Expresa que si Se reconoce la creencia e importancia
estratégica de la imagen corporativa en el éxito de una organizacion se hace
necesaria una actualizacién planificada y coordinada para lograr que los futuros
clientes de la compafiia tenga una imagen corporativa que esté acorde a los interés

y deseos de identidad que facilite lograr sus objetivos...” (p.136).

La planificacion estratégica es fundamental para la empresa, de esta manera se
organiza en el medio que se encuentra, para la empresa de bienes y servicio es
primordial contar con este medio, es la forma de establecerse en el mercado, sea la
diferencia que exista frente a otras empresas, que ofrecen el mismo servicio, se
trata de ser eficaces en la implementacion de un plan acorde a las necesidades de

la institucion.

1.2.7. ldentidad

(Limon Pefia, 2008). “La palabra imagen deriva del latin Imago que significa
figura, sombra, imitacidn, indica toda la representacion figurada y relacionada con

el objetivo por su analogia o parecido...” (p. 42).

(Santos D. , 1992). “En su libro de imagen corporativa manifiesta “que la empresa
siempre ha tenido identidad, ademas menciona que por estas razones ha logrado
desde el momento de su constitucién una imagen de si misma se trata de
comunicar lo que hacen como lo hacen por estas razones se pueden mencionar que

la organizacion tiene retrato de lo que se planifica...” (p.99)

24



La imagen es la primera observacion que tiene el futuro cliente, persuadir al
momento de solicitar un servicio, darse cuenta que la gestion es fundamental y
ayudar a la solucion de problemas, la empresa podré contar con un cliente estable
y seguro de querer formar parte de la organizacion, mantener una buena
comunicacion y contar con una imagen que proyecte seguridad y estabilidad sera

fundamental para su estabilidad corporativa.

1.2.8. Estructura

(Zapata, 2011). En su revista de comunicacion empresarial se refiere a la
estructura, es el conocimiento de la organizacion, de esta manera alcanzar los
objetivos, ademas agrega gque para mantener una estructura corporativa se basa en
la experiencia que tenga la organizacion interna y de encontrar elementos

cognitivos y efectivos.

Un componente para cualquier identidad corporativa es la estructura corporativa
existen dos estructura. Esta la estructura organizativa en el grado de centralizacion
o0 descentralizacion tendra identidad propia. La estructura visual, es preocupada
para las marcas de productos, las unidades corporativas y el paraguas social por la

forma en que se presenta al publico de la organizacion. (santos, 1997)

1.2.9. Comunicacion del Perfil Corporativo

(Capriotti P. , 2013). “Que la comunicacion es la Unica forma de que el publico

conozca los servicios y las diferencias con la competencia, si no comunicamos la
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diferencia, no hay diferencia, agrega que la comunicacién adopta una expectativa

claramente diferenciadora que permite la aceptacion...” (p.215).

La comunicacion es fundamental para el desarrollo de la organizacién desde el
personal de operaciones hasta los gerentes de la empresa, al tener una dialogo
solido, claro y conciso, ayudara a la eficiencia del personal interno que se lograra

tener clientes satisfechos

1.2.10. Posicionamiento

(Kotler, Phily, & Amstrong, 2012). “Posicionamiento significa hacer que un
producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los

consumidores meta, en relacion con los productos competidores.”(p.49)

(Suarez, 2012). “Una vez decidido en que segmento del mercado estara, la
compaiiia debe decidir que posiciones quiere ocupar en esos segmentos. El

posicionamiento es formal en que los consumidores definen el producto” (p.88)

Se establece a través de un estudio de mercado que se realiza con anticipacién, es
previo, antes de que salga a la venta el producto o servicio, se analizan las
alternativas méas adecuadas y de esta forma los clientes la podran identificar a la

organizacion.

1.2.11. Logotipo

“Expresa es la capacidad identificadora del nombre como signo puramente

verbal, su version visual basicamente gréfica, indica que es la representacion
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grafica mediante simbolos o letras de la empresa, es la forma de interpretacion

visual del cliente. (Norberto, 2005)

(Paez, 2001). “Manifiesta que el logotipo es un grupo de letras, simbolos,
abreviaturas, cifras etc. Fundidas en un solo bloque para facilitar una
composicidn, tipo de gréaficos, no es mas que la firma de la compafiia que se puede

aplicar a todas clases de material impreso o visual.” (p. 15).

El logotipo es fundamental en la creacion de una empresa, es donde se identificara
el resto de la organizacion, es su carta de presentacion ante el mercado y su
posicionamiento, es la manera cémo los clientes y futuros prospectos observen a

la empresa dentro del mercado que cada vez se vuelve exigente y competitivo.

1.2.12. Publicidad

(Erickson, 2010 ). “La publicidad tiene mision de aumentar la demanda de un
producto o servicio. Esto significa: a mayores ventas, mayores ganancias. Una
campafa publicitaria mal concebida o no fundamentada en los resultados de las

investigaciones de marketing estd condenada de inicio al fracaso mas rotundo...”

(p 20)

La publicidad es importante para que la empresa se desenvuelva en el mercado, se
puede indicar que al realizar una publicidad exitosa acerca del producto o servicio
se esta logrando que la organizacion tenga la posibilidad de ser mas conocida en
el mercado, incrementar su cartera de clientes y pueda lograr mayor rentabilidad

que le permita tener mas recursos econémicos y financieros, de tal forma que
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pueda emprender nuevos negocios, ampliar el negocio existente o incrementar
unidades de negocio vinculadas a la actividad a la que se dedica la empresa en la

actualidad.

1.3 Fundamentos

1.3.1 Fundamentos Sociales

La fundamentacion de los aspectos sociales se enmarcan en las leyes generales y
especiales del entorno en el que se desarrolla la sociedad con proyeccion al
contexto y apoyo socio cultural de la comunidad como la constitucion dispone la
creacion de empresas privadas para la gestion de sectores estratégicos, la
presentacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de los recursos
naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades econdmicas

(art.315), convirtiéndolas en actores claves del régimen de acumulacion.

Las empresas publicas deben buscar la prestacion eficiente de servicios publicos
con equidad social, obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad precios
equitativos y responsabilidad (Ley Organica de Empresa Publica, 2009; arts.2 y 3)

La inversion de la empresa pablica debe considerar que:

> Los recursos de inversion se deben canalizar hacia mejoras técnicas que

garanticen su autogestién, sostenibilidad y rentabilidad financiera.
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> Se debe demostrar, ademéas del cumplimiento de parametros de eficiencia
y calidad, la rentabilidad econémica de las empresas con preeminencia de la

rentabilidad social.

De estos aspectos se desprende la responsabilidad social de las empresas y del

estado en el apoyo y participacion de las organizaciones en proyectos sociales.

1.3.2 Fundamentos Psicoldgicos

El hombre tiene la capacidad de producir elementos iconos y simbolicos que
hacen posible la interrelacion de las personas o usuarios con su entorno a traves de
presentaciones y manifestaciones visuales que focalizan la retencion de

informacidn que generalmente llama la atencién.

Las personas no solo pueden percibir elementos gréaficos, también pueden utilizar
andlisis y hacer reflexiones, realizar conclusiones de los observados ademas de ser
capaz de hacer deducciones de los mensajes que emite un determinado simbolo o
imagen, por lo tanto es subjetivo porque no todos tienen el mismo punto de vista

respeto de lo que reciben como mensaje.

La psicologia es la encargada del estudio del desarrollo de la mente a través de
todos los procesos de vida y de formacién del hombre, producto de la
interactividad con sus medios o su entorno. Esto permite ver desde muchas
perspectivas y artista como es el desarrollo del ser humano, como también la

madurez que alcanza en la evolucion del aprendizaje.
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De esta manera la psicologia proporciona elementos necesarios para conocer esas
etapas y las capacidades que las personas pueden alcanzar de acuerdo a su

crecimiento, desarrollo y proceso de formacion.

Las personas también son influidas en este aspecto a la hora de interpretar lo que
observan los sentidos. Los colores tienen una enorme influencia en el estado

animico en especial en los nifios, nifias.

Estas influencias datan de hace siglos y al pasar de los afios se han considerado
como un campo importante en la comunicacion. Hoy en dia se trabaja en varios
campos de la psicologia del color, se trata de la tematica desde el aspecto de la

teoria del color.

De acuerdo a (Parramon, 2012). p 55. “La palabra color define la impresion
sensorial producida por el ojo humano cuando penetran a su través los rayos

luminosos”.

Es fundamental la referencia tomada respecto del color y su incidencia en la
imagen de la marca, porque no es solamente el elemento corporativo, es la
sensacion y percepcién que provoca el color, al que reconoce sino también a la
forma en que el aspecto psicoldgico se vincula con lo emocional en los clientes y

usuarios como valor corporativo que se le da a la marca de la empresa.

30



1.2.3. Fundamentos Filosoficos

Las personas desde su formacion académica aspiran a la planificacion de una vida
estable, tiene la filosofia de trabajar para conseguir un buen vivir debido a los

trabajos realizados con mucho esfuerzo y dedicacion.

El desempefio de cada ser humano tiene la vision de obtener un bien inmueble
donde disfrutaran de los beneficios que le ofrece su ética de expansion y
crecimiento, la vivienda es el lugar de descanso y tranquilidad familiar, lo cual
conlleva al esfuerzo personal para tener los beneficios de una vida de estabilidad

conyugal, con la familia en especial.

1.2.4 Fundamentos Legales
Constitucion Politica del Ecuador

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho social, y un derecho econdémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado.

Personas usuarias y consumidores.- para efectos de dar relevancia al tema

propuesto, nos regiremos a los siguientes articulos.
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristica.

La ley establece los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de los consumidores y consumidoras; y las sanciones por vulneracion de

estos derechos, la reparacion e indemnizacion.

Por deficiencias, dafios o0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion
de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza

mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organizaciones que presten servicio
publico deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas
usuarias y consumidores, poner en practica sistemas de atencidn y reparacion.

Seccidn Sexta

Art. 30.- Las personas tienen derecho a un habitat seguro y saludable, a una

vivienda adecuada y digna, con independencia de su situacién social y economica.

Art. 31.- Las personas tienen derecho al disfrute pleno de la ciudadania y de sus
especies publicas, bajo los principios de sustentabilidad, justicia social, respecto a

las diferentes culturas urbanas y lo rural. El ejercicio del derecho a la ciudadania
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se basa en la gestion democracia de esta en la funcion social y ambiental de la

propiedad y de la ciudadania, en el ejercicio pleno de la ciudadania.

Registro anico de contribuyentes

Art 2. Del Registro.- El Registro Unico de Contribuyentes sera administrado por
el servicio de Rentas Internas. Todas las instituciones del estado, empresas
particulares y personas naturales estan obligadas a prestar la colaboracion que sea

necesaria dentro del tiempo y condiciones que requiere dicha institucion.

Art. 3.- De la inscripcion obligatoria.- Todas las personas naturales o juridicas sin
personalidad juridica, nacional y extranjera que inciden o realicen actividades
econdmicas en el pais en forma permanente u ocasional que sean titulares de
bienes y derechos que generen u obtenga ganancias, remuneraciones honorarios y

otras rentas, estan obligadas a inscribirse en el Registro Unico de Contribuyente
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo de la propuesta se ha considerado las herramientas estipuladas
en la metodologia de la investigacién como tipos, métodos, técnicas, instrumentos

para la recopilacion y levantamiento de informacion en el proceso investigativo.

2.1. Tipos de Investigacion.

2.1.1. Investigacion de Campo.

Este tipo de investigacion fue de gran aporte a la investigacion se mantuvo
aproximadamente tres reuniones con el gerente comercial para conocer la empresa
y su realidad para la ejecucion del Plan Estratégico para la Imagen Corporativa de
la Empresa Dufemur S.A. del canton y provincia del Guayas, que nos pueda
atender y poder recibir en sus oficinas ubicada en la Ciudad de Guayaquil aqui se
conocieron sus instalaciones la comodidad que cuenta el personal que labora en la

empresa Dufemur S.A.

Para que nos ayude con toda la informacion solicitada para conocer la realidad de
la empresa, ademas para conocer los cambios que se deben realizar para establecer
un plan estratégico para la imagen corporativa y dar solucion a las diferentes
dificultades que se puedan presentar dentro de la empresa, de igual forma se logro
conocer las diferentes empresas de la competencia que ofrecen el mismo servicio

ademas para saber sus diferentes precios que mantiene.



2.1.2. Investigacion Bibliografica O Documental.

Esta investigacion tiene el propésito de conocer, comparar, ampliar y deducir
diferentes aportes a la investigacion y criterios de varios autores sobre una
cuestién determinada, basandose en documentos libros y publicaciones, las
mismas que nos proporciona toda la informacién necesaria en el desarrollo de la
propuesta del plan estratégico para la imagen corporativa de la empresa Dufemur
S.A. del canton Guayaquil, provincias del Guayas.

De esta forma se busca contar con toda la informacion relevante pertinente al tema
que se va a desarrollar, pues se considera la investigacion de un determinado
problema, con el propdsito de ampliar, profundizar y analizar sus componentes y
caracteristicas. Esta herramienta permite la seleccion y analisis de aquellos
escritos que contienen datos de interés relacionados con el plan estratégico y el

estado actual que tiene la empresa.

El estudio se baso en la utilizacion de fuentes primarias en el caso de documentos
y secundarias en el caso de libros, revistas y todo aquello que contenga

informacidn relevante para el estudio en sus diferentes fuentes bibliograficas.

Este tipo de investigacion tiene un &mbito determinado, su originalidad se refleja
en la administracion de documentos y libros que permiten conocer, compartir,
deducir los diferentes enfoques, criterios y conceptualizaciones.

Analizar las conclusiones de los diferentes autores como de las instituciones en
estudio con el propdsito de ampliar el conocimiento y dar soluciones 6ptimas al

problema planteado.
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2.1.3. Investigacion Descriptiva.

Los puntos de vista del investigador nos ayudo a percatarnos de las problematicas
que se acogen en el tema de investigacién expuesto, ya que debemos reforzar
ciertos puntos de comercializacién al momento que nuestros clientes actuales y el
futuro cliente solo con el nombre de la empresa tenga plasmada la idea de la
organizcién y los involucrados.

Que pueda reconocer la institucion en el momento que se de una conversacion con
los colaboradores de la entidad que siempre estan prestos para servir a los clientes
y a los prospectos que pueden captar en el mercado, ademas permitird describir
los componentes que se requieren para el disefio del plan estratégico que facilite
proyectar una mejor imagen corporativa de la empresa.

Este tipo de investigacion encierra una idea a defender que se concentra en la
influenciaa que tiene un plan estratégico par mejorar la imagen corporativa de la
empresa, ademas permite la descripcion de los métodos investigativos pertinentes
y las técnicas adecuadas como las encuesta y las entrevista para auscultar la
informacidn necesaria para la ejecucion del estudio realizado que sustente la tarea

de investigacion emprendida.

2.2. Métodos de Investigacion.

2.2.1. Método Inductivo

Con la ayuda de este método se estudiaron casos particulares como el accionar de
la empresa, desempefio laboral de sus colaboradores, planificacion y ejecucién de

actividades, lo cual permiti6 obtener informacion.
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La inducciéon permite ir de lo particular hacia lo general, de esta man. era se
obtuvo como resultados los diferentes hechos y dificultades que la organizacion
mantiene para su desarrollo en el mercado y se pudo detectar las necesidades que
tiene respecto a los elementos que debe implementar en el disefio de un plan

estratégico para la empresa.

2.2.2. Método Deductivo.

La deduccion va de lo general a lo particular. Con este método partié con los
datos generales de la empresa, para deducir por medio del razonamiento l6gico,
varias suposiciones, para luego aplicar a casos individuales y comprobar asi su
validez y confiabilidad.

Este método permitié analizar conocimientos generales acerca del personal que
trabaja en la empresa y de las herramientas administrativas que se utilizan, con lo
cual se detectd la necesidad urgente que tiene de un plan estratégico que
promueva el mejoramiento de la imagen corporativa de la empresa Dufemur S.A.
para lograr un posicionamiento adecuado en el mercado de bienes y raices en la

ciudad de Guayaquil.

2.2.3. Método Analitico.

Se utilizé de manera particular para analizar todo lo referente a la empresa desde
su estructura y su desarrollo, como los clientes observan a la empresa tanto
externamente como internamente, se logré conocer la problematica que ha tenido

en el transcurso de su constitucion y su desenvolvimiento en el mercado
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inmobiliario, mediante el andlisis de las encuestas y entrevistas, se pudo
interpretar los resultados que se aspiran permitir e identificar las sugerencias

pertinentes para su mejora en la imagen corporativa y su posicionamiento.

2.3 Disefio de Muestreo.

2.3.1 Diseflo de Muestreo.

La metodologia en esta parte permite identificar la poblacion se obtuvo mediante
un andlisis la base de datos con la que cuenta la empresa de clientes fijos esto

aporto al desarrollo del proceso que se efectué mediante entrevistas, y encuestas.

2.3.2 Poblacion y muestra.

2.3.2.1 Poblacion.

Se puede decir que el significado de poblacién en la investigacion sabiendo es la
agrupacion gue tiene caracteristicas en comun y a quien esta dirigido un estudio o
investigacion que se pretende desarrollar en base al analisis del tema y los

involucrados en la investigacion.
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Tabla 1 Distribucion de poblacion

ITEM ELEMENTOS CANTIDAD
1 Gerente 1
pA Clientes 107

Fuente: Empresa Dufemur S.A

Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

En la poblacion es recomendado mencionar que se utilizo a toda las poblacion y

gue no se extrajo la muestra.

2.3.2.2 Muestra.

Una muestra es un subconjunto que se obtiene de la poblacion considerada por el

estudio y para aquello una vez seleccionada la muestra hay que tener en cuenta
ciertos aspectos como determinar el minimo tamafio de la muestra y como es el

procedimiento de seleccion.

En el presente estudio se aplica la muestra por criterio, por lo tanto se toma el
total de la poblacion que son los clientes, cuenta la compafiia Dufemur S.A. de la

ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas.

2.4 Diseno de Recoleccion de Datos.
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Se aplica mediante la utilizacién de las técnicas apropiadas de recoleccién de la
informacion, el tratamiento de la informacion a través de las herramientas
tecnoldgicas de SPSS o Excel y el andlisis e interpretacion pertinente de los datos
y al informacion, para lo cual se aplicara las encuestas que es fundamental para
realizar un diagndstico de como esta en realidad el problema y cualificarlo
mediante las encuestas, las mismas que son estructuradas con preguntas abiertas y

cerradas, en este caso aplicada al personal administrativo.

Y de ventas de la empresa Dufemur S.A., de esta manera determinar los diferentes

aspectos que comprenden el Plan Estratégico de mencionada empresa.

Para mejorar la Imagen Corporativa de la Empresa Dufemur S. A., del cantdn

Guayaquil, de la provincias de Guayas, en el afio 2016.

Se realizard un modelo de encuesta al cliente sobre a la satisfaccion del servicio
que reciben de la empresa que ofrece actualmente la organizacion Dufemur S.A.,
los tipos de encuesta a utilizar se construyen con preguntas cerradas de alternativa

simple y multiple para auscultar la informacion oportuna.

La entrevista fue dirigida al Gerente Comercial de la empresa Dufemur S.A., que
colaboré y aportd al desarrollo de la entrevista indicando sus puntos de vista
respecto al funcionamiento de la organizacion y lo que espera lograr a futuro

mediante el desarrollo del plan estratégico que se pretende proponer para mejorar
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la imagen corporativa, en el cual se utilizara la comunicacion interpersonal con un
dialogo estructurado, totalmente fluido donde él, pueda expresar sus criterios y
opiniones sobre la temética analizada y nos permita tener los resultados oportunos

para lograr nuestro prop6sito que nos oriente el trabajo de investigacion.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La informacion que se obtuvo fue a través de un proceso minucioso en funcién de
los instrumentos y técnicas que se ejecutaron para llevar a cabo el desarrollo del
trabajo sobre el tema de investigacion denominado Plan Estratégico para la
Imagen Corporativa de la Empresa DUFEMUR S.A. del canton Guayaquil,
provincia del Guayas, Afo 2016. Terminado este proceso se procedio a la
tabulacion de la informacion en funcion a cada uno de las preguntas realizadas
con su analisis respectivo para la interpretacion pertinente, considerando los
diferentes elementos de la muestra y categorias, las mismas que se realizaron a
107 encuestados que son parte de la empresa, el entrevistado en este caso fue el

gerente comercial de la organizacion.

Con las fichas estadisticas, se tabulan los datos por medio de graficos de forma
circular, empleando porcentajes, en el programa utilitario Microsoft Excel, por ser
mas provechoso de acuerdo a la estructura de la informacién, que nos permite
establecer y analizar los resultados expuestos por medio de la representacion
grafica, de esta manera se tabula cada pregunta relacionada a cada una de los
diferentes aspectos de la investigacion. Ademas se encuentran los anexos que
formaron parte del proceso de investigacion realizado que estan como evidencia al
trabajo ejecutado que se efectud con responsabilidad para el cumplimiento en el

lapso de tiempo previsto.



3.1.2 ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE

COMERCIAL DE LA EMPRESA DUFEMUR S.A.

Sr: Cesar Roberto Afiasco Campoverde

1.- ¢Como considera usted que se puede mejor la vision y mision de la

empresa?

La organizacion cuenta con su mision y vision establecidas pero si, en mi esta
como gerente comercial poder aportar nuevas ideas para que el personal interno
tenga una imagen mas clara de lo que se pretende alcanzar, ya que todos hacemos
parte de la organizacion, como empresario busco la excelencia en el servicio que
ofrecemos y tener establecido a donde queremos llegar o estar en el mercado que

cada dia es mas competitivo.

2.- ¢(Como usted evalia la imagen corporativa de la empresa en la

actualidad?

En la actualidad estamos llevando un proceso de adaptacion, recuperando la
confianza de nuestros clientes, para desarrollar una confianza y poder expandir
nuestra marca en el mercado inmobiliario, de esta manera recuperar la estabilidad

en el mercado que nos encontramos.

3.- ¢Considera adecuado aplicar un plan estratégico para la imagen

corporativa de la empresa?
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Toda empresa moderna y con aspiraciones de crecimiento en el mercado lo
necesita para tener un panorama fijo y saber que es necesario implementar nuevas

estrategias e innovando nuestro servicio para el beneficio de la empresa.

4.- ;Considera usted que al aplicar un plan estratégico conseguira beneficios
dentro de la organizacion?

Si la ejecucion de un plan estratégico traera consigo nuevas estrategias a
implementar y con un buen direccionamiento, la empresa estara entre una de las
mejores organizaciones que tiene el pais al ser reconocida y brindar confianza y

seguridad a nuestros clientes brindando un servicio eficaz.

5.- ¢Cuales son las aspiraciones que planifica tener a largo plazo?

Cumplir con cada uno de los objetivos planificados y con las metas establecidas
que seamos lideres en ventas en el servicio de bienes inmubles que ofrecemos
lograr la captacion del mercado y lograr posecionarnos como una empresa lider
aportar al desarrollo socieconomico del pais mediante nuestra organizacion

brindar fuentes de trabajo y cumplir las espectativas de nuestros clientes.

6.- ¢Cree usted que los valores corporativos estan bien establecidos dentro de
la empresa. ?

Si debido que cada persona que colabora con el crecimiento de la organizacion
tiene un grado de responsabilidad al momento de realizar sus funciones lo que se

busca es que nuestro personal se sienta satifecho con sus tareas a cumplir.
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7.- ¢Como considera usted que es la forma més correcta de manejar la

imagen corporativa de la empresa?

Bueno, la imagen en la actualidad es muy importante es la forma como los
clientes nos observan y un pequefio error puede influir negativamente a lo
esperado, para mi lo primordial es crear confianza, seguridad y lealtad con los

clientes fijos y los futuros prospectos.

8.- ¢Considera usted que la empresa cuenta con todos los elementos

corporativos necesarios para mostrarse ante los clientes?

Puedo mencionar que la empresa que yo dirijo se encuentra totalmente constituida
y legalizada, tiene todos los requisitos necesarios para estar en funcionamiento,
me da la seguridad suficiente para avanzar y tener claro las aspiraciones que la
organizacion pretende alcanzar, al momento posee elementos corporativos muy

puntuales, el trabajo y esfuerzo llegara a las metas propuestas.
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3.1.3 ANALISIS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA

EMPRESA DUFEMUR S.A.

1. ¢Cdmo considera la atencion que brinda la empresa DUFEMUR S.A?

TABLA N° 2. Atencion que brinda la empresa

VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Excelente 18 17%

Muy bueno 25 23%

Bueno 57 53%

Regular 7 7%

Malo 0 0%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Grafico 2 Atencion que brinda la compaiiia
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Fuente: Empresa Dufemur S.A

Elaborado por: Ericka Solorzano Salazar
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De acuerdo al andlisis de las encuestas realizadas los clientes fijos de la empresa
mencionan que la atencion que brinda la compafiia es buena pero expresan que
tengan una mayor agilidad y comunicacion al momento de responder a sus

inquietudes y dar solucion a sus problemas para la mejora continua.
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2. ¢Qué le motiva a ingresar a la empresa DUFEMUR S, A?

Tabla 3 Aceptacion hacia la compafiia

VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Infraestructura 10 9%
Atencion al cliente 16 15%
servicio de calidad 4 4%
Seguridad 44 41%
Diversidad en servicios que 33 31%
ofrece

Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Grafico 3 Aceptacion de la compafiia hacia el mercado
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Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Los clientes expresaron mediante la encuesta realizada que se ven motivados a
ingresar a la empresa, por seguridad, se sienten respaldados por el prestigio y buen
nombre de los duefios de la empresa, para ellos esto genera confianza al momento

de adquirir un bien inmueble por que los duefios son econémicamente solventes.

48



3. ¢Queda satisfecho con el producto o servicio brindado cuando usted lo

solicita a la empresa?

Tabla 4 Satisfaccion hacia el cliente hacia la propiedad

VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 10 9%
A menudo 3 3%
A veces 8 7%
Casi Nunca 13 12%
Nunca 73 68%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A

Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Gréfico 4 Satisfaccion hacia el cliente hacia la propiedad
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Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Los clientes indicaron que al momento de solicitar un producto o servicio nunca
quedan satisfechos debido a que no se les expresa la respectiva informacion que
ellos solicitan, las cifras son preocupantes, indicando que es necesario contar con
un servicio agil y eficiente que proporcione la informacion adecuada para la

satisfaccion del cliente.
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4. ¢Brindan seguridad los empleados a la hora de facilitarle el servicio

que requiere?

Tabla 5 Seguridad a la hora facilitar el servicio que requiere

VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Siempre 60 56%

A menudo 28 26%

A veces 16 15%

Casi nunca 3 3%

Nunca 0 0%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Grafico 5 Seguridad a la hora facilitar el servicio que requiere
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Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Los clientes encuestados mencionaron que los empleados, si les brinda seguridad
al momento de solicitar un servicio debido a que tienen la capacidad de escuchar y
buscar mediante un dialogo con sus directores, soluciones que faciliten la
informacidn solicitada para la gestion de sus solicitudes para la adquisicién de un

bien inmueble.
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5. ¢Como considera usted el tiempo de espera del servicio?

TABLA N° 6. Tiempo de espera del servicio

Muy agil 9 8%
Agil 5 5%
Normal 14 13%
Tardio 69 64%
Muy lento 10 9%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Graéfico 6 Tiempo espera del servicio
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Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Los resultados demuestran que un gran porcentaje de las encuestas realizadas a los
clientes, indicaron que el tiempo de espera es muy tardio por motivos que ellos se
encuentran preocupados por la falta de comunicacion que existe en la empresa,
expresan que hay anomalias que se dan dentro de la organizacion y afecta a los
clientes, los porcentajes son altos que superan las tres cuartas partes, es necesario

dar soluciones.
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6. ¢Indique cuales son las anomalias que cominmente manifiesta por la

atencion que le bridan?

Tabla 7 Anomalias que presentan los clientes

VALORACION | FRECUENCIA PORCENTAJE
Tiempo de espera 38 36%
Trato de personal 11 10%
No se brinda 35 33%
Informacién
Demora en el 14 13%
servicio
Calidad del 9 8%
servicio

Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Grafico 7 Anomalias que presentan los clientes

m Tiempo de espera
B Trato de personal

No se brinda Informacion
W Demora en el servicio

H Calidad del servicio

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

De acuerdo a la respuesta de los clientes un gran porcentaje menciona, que es muy
demorado el tiempo de espera para la entrega de las viviendas, deberia ser
fundamental la agilidad del proceso mantener reuniones para la planificacién que
se deberia implementar para obtener resultados eficaces y evitar las quejas de los

clientes.
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7. ¢Qué le gustaria que mejore la empresa Dufemur S. A?

Tabla 8 Mejoras hacia la empresa

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
La atencidn al cliente 30 28%
La agilidad del servicio 51 48%
El tiempo de espera 17 16%
Infraestructura 9 8%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A

Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Gréfico 8 Mejoras hacia la compariia

M La atencion al
cliente

M La agilidad del
servicio
El tiempo de
espera

M Infraestructura

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

En cuanto a esta pregunta los encuestados respondieron, en un gran porcentaje que

mejore la agilidad del servicio debido que para sus expectativas esto ha

ocasionado que no se les entregue sus viviendas en el tiempo planificado, es

ineludible un dialogo con los directivos que conforman la empresa para gestionar

las inquietudes de los clientes para el beneficio de la empresa y de los clientes de

la organizacion.
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8. ¢Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias

gue permitan mejorar el servicio de la empresa DUFEMUR S.A.?

Tabla 9 Estrategias a implementar

VALORACIO | FRECUENCIA PORCENTAJE
N

Si 106 100%

No 1

Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Gréfico 9 Estrategias a implementar

B Si

H No

Fuente: Empresa Dufemur S.A

Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

De acuerdo a la encuesta realizada los resultados reflejan en un gran porcentaje
que le gustaria la implementacion de nuevas estrategias para que la empresa sea
reconocida dentro del &mbito que se desarrolla, mencionan ademas que esto le
permitird pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas que

proyecten una mejor imagen de la empresa.
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9. ¢CoOmo ubica usted la empresa Dufemur S.A.?

Tabla 10 Ubicacién de la empresa

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Recomendaciones 35 33%
Publicidad 12 11%
Visitas 17 16%
Referencias 29 27%
Redes Sociales 14 13%

Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Gréfico 10 Ubicacién de la empresa

® Recomendaciones
H Publicidad

Visitas
u Referencias

® Redes Sociales

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Los clientes mediante la encuesta realizada en un gran porcentaje mencionaron,
que ellos ubican la organizacién por medio de referencias o recomendaciones en
las conversaciones que surgen con sus amistades en sus lugares de trabajos y
también a través de las redes sociales, de este modo se da a conocer lo que ofrece

en el mercado.
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servicio que ofrece Dufemur S.A.?

10. ¢Segun su criterio en qué nivel considera usted que se

Tabla 11 Nivel de servicios

encuentra el

VALORACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Muy Alto 14 13%

Alto 8 7%

Medio 46 43%

Bajo 26 24%

Muy bajo 13 12%
Total 107 100%

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Graficos 1 Nivel de servicios

H Muy Alto

m Alto
Medio

¥ Bajo

B Muy bajo

Fuente: Empresa Dufemur S.A
Elaborado por: Erika Sornoza Salazar

Mediante la encuesta realizada los encuestados optaron por indicar que para ellos
consideran que el servicio de la empresa se encuentra en nivel medio, estas cifras
son preocupantes debido a las expectativas que los clientes aspiran tener de la
Organizacion se puede expresar que los usuarios no se encuentran satisfechos con

el servicio que les brinda la compafiia.
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Resultados y limitaciones

Se puede mencionar que al llevar a cabo el proceso se observaron ciertos
inconvenientes que dificultaron que se obtenga la informacién requerida para
desarrollar el trabajo de investigacion, después de varios dialogos explicando los
beneficios y alcances que tiene la investigacion con las personas involucradas se

procedid a la ejecucién del proceso.

Los informantes escogidos en las encuestas prestaron su colaboracion voluntaria

desinteresada a la aplicacion de estas herramientas, el instrumento utilizado a los
clientes fue aplicado con mayor facilidad, fue dificil localizarlos pero hubo total
disponibilidad en la entrevista con el Gerente Comercial de la empresa que aporto

a los resultados esperados con sus conocimientos en el area que se desempefia

Analisis Situacional

La organizacion se dedica a la compra y venta de
bienes raices ,lapropuesta radica en mejorar su
imagen corporativa para la obtenccion de
resultados que beneficien a sus colaboradores
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A
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n
u
a
a
1
. ¢
LI
i
? o Diagnostico
! n  Diagnostico Inferno Externo
S a  Fortalezas Plan Estrategico
1
Impuksar el
crecimiento de las Competencia
ventas y su imagen
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Plan Operativo Manual

Plan Operativo M anual
Programas Proyecto y Actvidades Inicio Fmal Estmado Propio  [Responsable | Invohicrados
Semmario dirigido a los empresarios que Duefios de la
A conforman la organizacion 15/10/2017|30/10/2019| 3.383,00 3.383,00 |DufermrS.A| empresa
] i 1. Como ser un buen lider
o 2. Tecnicas de motivacion para cumplir las
G i politicas
‘1 Pesou
. administrativo
- Semmario de ventas y asesoramiento 02/11/2017|30/11/2019| 4.350,00 4.350,00 [Dufenur S.A ventas
- Generar confianza entre clientes y empresa
5 2 G.estionar semmarios en base atencion al
G cliente
;
; Personal
. Asesoramiento para la toma de decisiones admmistrativo
.como ganar mayor clientes para suempresa | 10/12/2017|24/03/2019| 5.000,00 | 5.000,00 |Dufenmr S.A ventas
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Propuestas Plan Operativo

Propuesta del Plan de Medios Aplicar

Medio Objetivo Ventajas Desventajas Frecuencia Alcance Valor
SR LIS osecionamiendo de la marca 3 veces por diaen
Television prospectos ,dar a concerla P Costo elevado P Todoelpis | $  7.500,00
del mercado un mes
empresa
Promocionar en las radios mas | Se dara a conocer los .
. i . L - Guayaquil
, conocidas los servicios que  |servicios que ofrce la empresa|  Solo audio baja | Publicidad todo en
Radio : 3y : ) cuenca | $  3.200,00
ofrece la empresa parael | ,envarios horas que dure la atencion diferentes paises Quito
beneficio del consumidor cufia publicitaria ’
Captacion de varios Un numero elevado de No selectivo en . :
Vallas P 365 dias Guayaquil | $  6.000,00
prospectos prospectos cuanto a la edad
Informacion a un nimero Flexbiidad alta exposicion No selectivo en
Roll.up elevado de personas sobre las . ... |cuanto a la edad nivel 365 dias Guayaquil | $  1.600,00
e selectividad por localizacion : L
caractristicas de la empresa socioecondmico
ARSI AL Poco interes por el Cuenca
Cines informacion se dara a conocer | Mayor nimero de prospectos . P 125 curias . |8 2.214,00
" publico ,Guayaquil
el serviciogue ofrece
. . : | personal ten
.| Presentar la imagen facilde | Informar de forma directa a Quee p.e sonal enga . :
Imagen Corporativa| ., . . deficit para dar 365 dias Guayaquil | $  2.500,00
identificar ante el usuario los prospectos o racion
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Mision.

Ser lideres en el mercado inmobiliario exponiendo nuestra marca aplicando la

innovacion en la planificacion para la obtencion de resultados.

Vision.

Contar con los profesionales comprometido dando el mejor servicio a los clientes

que confian en la organizacion de esta manera aumentar la eficacia en el servicio.

Valores.

Satisfaccion del cliente con la actitud de poder ayudarle a la toma de

decisiones para la adquisicion de un bien inmueble.

Espiritu de mejora continua, tratando de encontrar la mejor solucion para

el proceso en la toma de decision para su adquisicion.

Sentirse Orgulloso; De pertenecer a una organizacion que busca el
mejoramiento de su servicio para la correcta distribucion de sus tareas a

cumplir.

Seguridad; EIl personal que trabaja en la organizacién al momento de
expresarse antes cualquier dificultad interna siempre se expresa con las
palabras correspondiente para la tranquilidad y confianza de los clientes

que preguntan por las actividades de la empresa.
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» Para el fortalecimiento de la marca es necesario la aplicacion del plan
estratégico que le permita trabajar sobre su identidad corporativa logrando
seguridad para la organizacién y sus colaboradores obteniendo el control

correcto para su resultado esperado.

> Ejecutar reuniones con los directivos de la organizacion para que se pueda
conocer el proceso de mejora continua para el servicio de entrega de
viviendas en la planificacion correspondiente para no atrasar los tiempos

establecidos entre la empresa y sus clientes.

» Al haber fijado objetivos y tareas cientificas para el cumplimiento de los
resultados esperado por la organizacion generar beneficios en el servicio

que ofrece trabajando con eficiencia y eficacia.

» Puesto en ejecucion el plan estratégico la organizacion podra planificarse
de una forma correcta para mejorar el servicio que ofrece en entrega de
viviendas consiguiendo confianza de sus colaboradores y expandir su

marca dentro del sector inmobiliario
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3.1.4 CONCLUSIONES.

Los resultados de la investigacion realizada en la compafia Dufemur S.A.
requieren sustentar los elementos que oriente el direccionamiento y

estabilidad en el mercado inmobiliario ya que dificulta su crecimiento.

Se determind mediante el estudio realizado que la organizacion necesita
desarrollar estrategias metodologicas que ayuden a los accionistas a

mejorar la imagen corporativa.

Segun los resultados de la presente indagacion se determind que la
compaiiia tiene dificultades y falencias en cuanto a la utilidad del

proyecto que fomenten la formulacién de un plan estratégico.

En el estudio general se pudo determinar que es fundamental para la
compafiia Dufemur S.A. contar con estrategias adecuadas como de
comunicacion con los actuales y futuros clientes, mejorar la credibilidad
de entrega de proyectos a los clientes y fortalecer su publicidad en el

mercado inmobiliario para fortalecer la imagen corporativa de la entidad.
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3.1-4.1 RECOMENDACIONES

Se recomienda que la compafila Dufemur S.A., pueda ejecutar de una
forma correcta el plan estratégico, para la expansion de la organizacion de

esta manera poder cumplir sus metas que aspire planificar en el futuro.

Se sugiere que es necesario el desarrollo de estrategias que estén
adecuadas a las expectativas del cliente segmentada en el mercado para la

obtencion de oportunidades de expansion y crecimiento

Dufemur S.A., como promotora inmobiliaria debe cumplir con las
acciones expuestas con sus clientes esto generara mayor confianza, hacia
la compaiiia con la finalidad de tener buenos argumentos hacia el mercado

y proyectos futuros.

Se recomienda que la compafiia Dufemur S.A., fortalezca la

administracion para que se llegue a cumplir el plan estratégico de accion

por parte de los directivos de la compafiia.
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ANEXO N°1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Plan Estratégico Para La Imagen Corporativa De La Empresa Dufemur S.A,

Canton Guayaquil Provincia Del Guayas Afio 2016”

Problema Obijetivos Idea a defender Variables Metodologia
Problema | Objetivo general: Al conocer de Variables
General manera dependiente L
4Como Propopgr un plan | consecutiva un meto d%logi
incidira el estrat_eglco en basge a un pla}n. > Icmagen a a aplicar
estudio técnico cientifico |  estratégico orpor A
plan : . ativa seré de tipo
estratégico para el mejoramiento de la ayudara a - descriptivo
para la | iMagen corporativa, de la for.talecer la .W con el
! empresa Dufemur.S.A imagen Independiente o
imagen corporativa de objetlvq de
corporativa Tareas cientificas: la E > Plan | saber Sies
de la . a =mpresa estrated | aplicable el
Identificar los | DUFEMUR S. ico
Empresa plan
DUFEMUR componentes ) Qel A estratégico
SA en el plan estratégico para la
Cantén para imagen
Guayaquil, fundamentarlos en corporativa
provincia del el desarrollq del dela
Guayas afio tema en estudio.. empresa
20167 > Dellmltgr las Dufemur
estrategias SA
metodoldgicas '
adecuadas para la
obtencién de datos
Problema y resultados que
especifico 1: susrenten la
imagen corporativa
de la empresa .
Que » Proponer nuevas
influencia estrategias de
tendré el plan aplicacion en la
estratégico compafiia para que
para la genere un
mejora de crecimiento en el
imagen mercado
corporativa inmobiliario.
de la
compafiia
DUFEMUR
S.A
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ANEXO N°2. ENTREVISTA ICADA AL GERENTE

COMERCIAL DE LA EMPRESA DUFEMUR S, A

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

ENTREVISTA

IDENTIFICACION

1. ¢(Como considera usted que puede mejor la vision y mision de la

empresa?

2. ¢Cbmo usted evalua la imagen corporativa de la empresa en la actualidad?

3 ¢Considera adecuado aplicar un plan estratégico para la imagen corporativa

de la empresa?

4 (Considera usted que al aplicar un plan estratégico conseguira beneficios

dentro de la organizacién?
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5. ¢Cudl son las aspiraciones que planifica tener a largo plazo?

6. ¢Cree usted que los valores corpor ~ s estan bien establecidos dentro de la

empresa. ?

7. ¢Como considera usted que es la forma mas correcta de manejar la imagen

corporativa de la empresa?

8. ¢Considera usted que la empresa que usted dirige cuenta con todos los

elementos corporativos necesarios para mostrarse ante los clientes. ?
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ANEXO N° 3. ENCUESTA AP ADA A CLIENTES DE LA

EMPRESA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Excelente Muy | Bueno Regular Malo
bueno

(4)

(®) (3) (2 (D

Preguntas

1Como considera la atencion
que brinda la empresa Dufemur
S, A?

2 ¢Qué le motiva a ingresar a la
empresa Dufemur S, A?

3Al momento de solicitar usted
un servicio queda satisfecho

Con el servicio brindado?

4;Los empleados le brinda
seguridad a la hora facilitarle el
servicio que requiere?

5 ¢Como considera el tiempo de
espera del servicio?
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6¢Indique cuales son las quejas
que comunmente manifiesta por
la atencion brinda?

7:Qué le gustaria que mejore la
empresa Dufemur S.A?

8 ¢Considera usted pertinente qu
mplementen nuevas estrategias qu
nitan mejorar el servicio de
resa Dufemur S.A?

9,Como ubica usted la empresa
Dufemur S.A?

10 Segun su criterio en qué
nivel considera usted que se
encuentra el servicio que ofrece

Dufemur S.A
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ANEXO N°

TRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AN NI NN

Atencion al cliente de calidad
Buena ubicacion de la empresa
Precios competitivos.

Buena acogida de clientes.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

NN

Poca capacitacion a empleados.
No tiene un plan estratégico.
Déficit de incentivos a
empleados.

Retraso en la entrega del servicio.

Distribucion de interés en la cuota
de entrada para la vivienda.
Incentivos por su compra.

Poder de negociacién para el cierre
de ventas.

Contar con personal de calidad.

AMENAZAS

AN

Competidores con mucha
participacion en el mercado.
Variacion de inflacion.

Ingreso de nuevos competidores
en el mercado.

Cambios de leyes
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ANEXO N°5 EMF A DUFEMUR S.A

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado: Ericka Sornoza

Fuente: Trabajo de Campo
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Elaborado: Ericka Sornoza

ANEXO N° 6. ENTREVISTA

Entrevista realizada al Gerente Comercial de la Empresa Dufemur S.A
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ANEXO N°7 APLICACION DE ENCUESTAS
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Fuente: entrevista clientes
Elaborado: Ericka Sornoza

BRAGA L oV

ANEXO N°8 PRESPUESTO

upuesto

i AR

Humanos

1.125,00

Materiales

69,25
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Técnico 880

Total 2074,25

Recursos Humanos

Denominacion Tiempo Costo, U |Total
1 investigador 3 Meses 375,00 1.125,00
1 Tutor

Total

Recursos Materiales y

Suministro

Denominacion Costo U Total
2 Resma de hojas 5,00 10,00
5 Lapices 0,50 1,00
3 Cartuchos de tinta 50,00 50,00
1 Tablero 2,00 2,00
5 Esferograficos 1,0 5,00
2 Sobre tamafio oficio 0,25 1,25

Total 69,25

TECNOLOGICOS Costo U Total
1 Computadora 1 500,00 500,00
1 Plan internet 1 30,00 30,00
1 Impresora 1 350,00 350,00

Total 880,00
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"PLAN ESTRATEGICO PARA LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA DUFEMUR S.A CANTON GUAYAQUIL PROVINCIA DEL GUAYAS ANO 2016"

Nombre de tarea

Introduccion
Planteamiento del problema
Formulacién del problema cientifico
Justificacion
Matrices

Capitulo | Marco Teorico

Revision de la literatura

Desarrollo de las teorias y conceptos

Fundamentos sociales, psicologicos,
y legales

Capitulo Il Materiales y métodos

Tipos de investigacion

Duracion

29 dias

5 dias

8 dias

10 dias

6 dias
25 dias

5 dias

5 dias

filoséficos
15 dias

15 dias

5 dias

ANEXO N° 9 CRONOGRAMA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTARTIVAS

CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Comienzo

vie 01/12/16
vie 01/12/16
mar 23/12/16
vie 29/12/16

mié 12/01/17
jue 12/0117

jue 12/01/17
jue 19/01/17
jue 26/01/17
jue 16/02/17

jue 16/02/17

SORNOZA SALAZAR ERIKA GISSELA

Fin 02 - 15 dic
mié 11/01/16

lun 19/12/16

16- 30 dic

jue 19/12/16

1-15ene

jue12/01/17

mié 11/01/17
jue 16/02/17

vier 17/02/17
mié 25/01/17
mié 15/02/17
mié 15/02/17

mié 156/02/17

16 - 31 ene

01-15 feb

16- 28 feb

01-16
mar



Metodos de la investigacion
Disefio de muestreo
Disefio de recoleccion de datos
Capitulo lll Resultados y discusion
Analisis de datos (cualitativos o cuantitativos)
Limitaciones

Resultados

1 dia

1 dia

8 dias

6 dias

2 dias

1 dia

2 dias

jue 02/03/17
vie 03/03/17
lun 06/03/17
lun 20/02/17
mar 07/03/17
jue 09/03/17

vie 10/03/17

jue 02/03/17
vie 03/03/17
lun 06/03/17
un27/02/17
mié 08/03/17
jue 09/03/17

jue 16/03/17




CARTA AVAL

Guayaquil, 1 Mayo 2017

Unaw heumosa ciudad, junto- al Ma

Sefiores:

UNIVERSIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA
Facultad de Ciencias Administrativas

Escuela de Ingenieria Comercial

Carrera Desarrollo Empresarial

Ciudad.-
De mis consideraciones

Mediante la solicitud presentada en secretaria, con fecha 1 de Mayo del 2017, me fue
solicitado las facilidades necesarias para realizar un proyecto de investigacion “PLAN
ESTRATEGICO PARA LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA DUFEMUR
S.A CANTON GUAYAQUIL, PROVINCIA DEL GUAYAS, ANO 2016”

Dicho proyecto es de incorporacion de la egresada en Desarrollo empresarial Srta.
ERIKA GISSELA SORNOZA SALAZAR. CI#092872141-4

Por lo expuesto, habiendo trasmitido la solicitud de la antes mencionada egresada,
confiero el aval para que desarrolle dicho proyecto y sefialando que el mismo pueda ser
aplicado en beneficio de la misma.

Autorizo que el proyecto de investigacion sea subido a la pagina web de la Upse.

Sirva el presente documento para los fines pertinentes y de exclusividad para el
solicitante.

Sin otrg particuldr me suscribo de usted.

C.C. Prema Local # 6,

Junto a Riocentro Entrerios

Telf: 6000388 / 6048825 / 0992165062
www.bahia-muyuyo.com



