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CAPITULO |

Introduccién

Hoy por hoy no es posible concebir el desarrollo de una empresa o el lanzamiento
de un producto si estos no estan ligados intimamente a la identidad corporativa y
al aspecto que asumiran los medios expresivos de los que se sirven para llegar al

consumidor y a la opinidn publica.

Al hablar de imagen corporativa se refiere a cOmo se percibe una sociedad. Es
una imagen generalmente aceptada de lo que una compaifiia "significa" ya que es
creada sobre todo por los expertos de marketing en conjunto con los de
comunicacion que utilizan las relaciones publicas, campafias comunicacionales y
otras formas de promocion para sugerir un cuadro mental al publico. Tipicamente,
una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, de modo que la

compafia pueda provocar un interés en ellos.

Por esta razon creemos que toda persona fisica 0 moral proyecta consciente o
inconscientemente una imagen en los otros, cuyos pormenores predisponen una

percepcion particular.

La imagen no es el producto de un impacto instantaneo, es un proceso psicolégico

casi inconsciente, que se desvela y aparece en un momento dado. Seguramente
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nadie puede recordar en qué instante se forjo en su cabeza la imagen actual de un
producto o una empresa determinados, pues la imagen es una superposicion de

sensaciones, impresiones, contactos y experiencias.

La imagen corporativa puede estar compuesta por uno o mas elementos, que de
manera conjunta o independiente todos cumplen una misma funcién, recalcar la
gréfica y la solidez de la imagen corporativa, mediante la cual, los beneficiarios
pueda reconocer quien brinda el servicio y por consiguiente determinar

caracteristicas y valores del mismo.

He aqui la importancia en que las empresas proyectan su identidad y cultura a
través de una imagen corporativa, que les permita no solo diferenciarse de su
competencia, sino también lograr y mantener su posicionamiento en la mente del

publico.

Es por eso que la presente investigacion busca establecer la importancia de la
renovacion de la imagen corporativa de la Hosteria Caballo Campana de la ciudad
de Cuenca, para poder posicionarnos de una mejor manera en la mente de los

clientes tanto internos como externos.
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Anteproyecto

1.1.- Tema de Investigacion

Propuesta de una estrategia de marketing enfocada a la reestructuracién de la

imagen corporativa de la hosteria caballo campana.

1.2.- Planteamiento del Problema

1.2.1.- Antecedentes

A tan solo 15 minutos de la ciudad de Cuenca en el sector de Misicata - Bafos,
encontramos la Hosteria Caballo Campana, una empresa familiar que lleva mas

de 16 afos trabajando por la excelencia en el servicio.

Caballo Campana cuenta con 28 hectareas de bosques y jardines con una gran
variedad de especies de flora, en las que se supieron construir las instalaciones a

partir de un antiguo casco de hacienda colonial.

Contamos con una renovada area de hospedaje conformada por 12 habitaciones,
cada una con su disefio propio y de estilo campestre, 2 suites de lujo y 4 cabafas

de dos plantas que ofrecen el mayor confort a nuestros huéspedes.

El 4rea de restaurante y eventos posee 4 salones: Barabon, Establo, Eucaliptos,
este Ultimo con un area de 800 metros cuadrados disefiado para mas de 2500

personas.
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Con una amplia experiencia en la realizacion de eventos, Hosteria Caballo
Campana supo posicionarse como una de las opciones mas elegidas a la hora de
realizar una reunion, se han realizado eventos de todo tipo y magnitud, desde
matrimonios y bautizos, hasta torneos de bicicrés y equitacion, seminarios

empresariales, congresos, ferias ganaderas, etc.

Servicios: Nuestras habitaciones cuentan con agua caliente, television y
chimenea. Y toda la comodidad creada para que usted escape de su agitada vida
y se relaje, pase un tiempo en contacto con la naturaleza sin las distracciones de

la ciudad.

También ofrecemos:

*Mesa de Té y Café

*Teléfono (salida nacional e internacional)

*Direct TV

«Jardines de uso multiple

«Juegos infantiles

*Canchas deportivas

*Traslados aeropuerto — hosteria — aeropuerto
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Mision

La misién de todos los que hacemos Hosteria caballo campana, seguird siendo
trabajar juntos para lograr la excelencia en el servicio que brindamos, para obtener

clientes satisfechos y momentos Unicos.

1.2.2.- Diagnéstico o planteamiento de la problematica general

1.2.2.1.- Causa — Efectos

A.- Relacion Causal con las Funciones Administrativas
1. Plan de protocolo para el mantenimiento de la imagen
2. Establecer un presupuesto econémico

3. Toma de decisiones

B.- Relacion Causal por Incidencia de los Recursos Humanos
1. Comportamiento interno
2. Recursos Humanos
3. Imagen de cada empleado
4. Asesores de imagen
5. Motivacién a los empleados
C.- Relacion Causal con la Comunicacion
1. Comunicacion a través de su imagen
2. Publicidad

3. Contenido
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4. Formas de comunicacion

]
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1.2.2.2.- Pronéstico y Control del Prondstico

Al poner en practica este proyecto, se puede pronosticar que la Hosteria Caballo
Campana contara con una nueva imagen corporativa positiva que generara
confianza tanto en el publico interno como externo, lograra una diferenciacion ante
su competencia y asi mismo se incentivara las ventas y los beneficios de la

empresa.

Este prondstico se controlara a través de la cartera de clientes, lo que nos
permitira verificar el aumento o disminucién de clientes. De igual manera se

controlara con la popularidad de la imagen difundida en los diferentes medios.
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1.2.3.- Formulacion de la Problemética Especifica

1.2.3.1.- Problema principal

La hosteria Caballo Campana afios atras supo posicionarse como una de las
opciones mas elegidas para un hospedaje campestre y a la hora de realizar
reuniones de caracter formal. Pero Con el transcurso de los afios a pesar de su
excelente servicio la empresa ha ido perdiendo fama por la falta de modernizacion
e innovacion de su imagen corporativa, por la falta de ciertos complementos para
la hosteria y por ultimo por la falta de estrategias de publicidad para darse a
conocer al publico. Ante esta situacion no se han tomado ningunas decisiones

para mejorar.

1.2.3.2.- Problemas secundarios

La hosteria Caballo Campana afios atras supo posicionarse como una de las
opciones mas elegidas para un hospedaje campestre y a la hora de realizar
reuniones de caracter formal. Pero Con el transcurso de los afios a pesar de su
excelente servicio la empresa ha ido perdiendo fama por la falta de modernizacién
e innovacion de su imagen corporativa, por la falta de ciertos complementos para

la hosteria y por ultimo por la falta de estrategias de publicidad para darse a
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conocer al publico. Ante esta situacion no se han tomado ningunas decisiones

para mejorar.

1.3.- Objetivos

1.3.1.- Objetivo General

Proponer una Estrategia de Marketing enfocada a la Reestructuracién de la

Imagen Corporativa de la Hosteria Caballo Campana.

1.3.2.- Objetivos Especificos

- Analizar la imagen corporativa de la Hosteria Caballo Campana.

- Disefiar una propuesta de imagen corporativa asociando los iconos mas

representativos

- Elaborar la propuesta de imagen corporativa de la hosteria Caballo Campana

- Socializar la nueva imagen corporativa con los miembros de la empresa y con el

publico en general.

1.4.- Justificacion

El desarrollo de este tema es trascendental ya que hoy en dia la ciudad de cuenca
es visitada por muchos turistas y para su hospedaje buscan hosterias
campestres por ello se a decidido desarrollar una restructuracion de la imagen

corporativa de la hosteria caballo Campana, por que a través de una buena
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imagen corporativa que presente la empresa al publico dara mayor realce a su

servicio comunicando lo que hace y lo que en realidad ofrece.

Para la hosteria sera de vital importancia conocer cuales son los atributos segun
los que se estructura su imagen en cada publico, pues de acuerdo con ellos
deber& establecer su accidon comunicativa para intentar reforzarla, mantenerla o

modificarla dependiendo de sus intereses.

Al reestructurar la imagen corporativa de la Hosteria Caballo Campana sera uno
de sus mas importantes elementos de venta para la empresa por que la estructura

visual es la que la empresa presenta al mundo exterior.

1.5.- Marco de Referencia

1.5.1.- Marco Tebérico

“Imagen: En la actualidad, la palabra imagen esta siendo utilizada para definir
gran cantidad de cosas o fenomenos. Esto es debido, principalmente, a la
polisemia del término, y se puede comprobar en los espacios dedicados a imagen
en las enciclopedias o diccionarios, en los que podemos encontrar diversas

definiciones.

Esta profusion de significados ha hecho que su utilizacion en el ambito de la
comunicacion de la empresa también fuese confusa y prueba de ellos es la gran

cantidad de expresiones acufiadas en ese campo y que queda reflejada en la
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literatura sobre el tema. Joan Costa, hace una agrupacion de esas expresiones
citando: imagen gréfica, imagen visual, imagen materia, imagen mental, imagen de
empresa, imagen de marca, imagen corporativa, imagen global. Marion, habla de
tres clases de imagen de la empresa: imagen depositada, imagen deseada,

imagen difundida”. (Joan Costa, 2004. p, 107)

“Imagen corporativa La expresion “imagen corporativa” proviene del inglés y es
una traduccién libre de“corporate image”. En el contexto anglosajon “corporation”
significa compafiia 0 empresa, pero en el contexto latino remite a formas
organizativas mas complejas y nunca significa solo empresa. Se apela a ese
término cuando se alude a una agrupacion de asociaciones que integra por

ejemplo a empresa privadas, a organismos publicos y/o sectores de la comunidad.

La imagen corporativa y/o imagen institucional aparece como el registro publico de
los atributos identifica torios del sujeto social. Equivale a la lectura publica de una
institucion, la interpretacion que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores 0
colectivos, tiene o construye de modo intencional o espontaneo. Para definir la
imagen corporativa nos guedamos con la acepcién que le atribuye el caracter de
una representacion colectiva de un discurso imaginario. Por otra parte, la imagen

como icono remite al significante visual.

La imagen corporativa, la nocion de imagen va intimamente relacionada con otros
componentes basicos de la comunicacion institucional. Este esquema responde a

cuatro elementos concretos que son analizables por separado: la realidad, la
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identidad, la imagen y la comunicacion de una institucion y/o corporacién social”.
(Norberto Chaves, 2003 - 128 paginas)

‘La imagen corporativa es la imagen que tienen todos los publicos de la
organizacion en cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos,
sus actividades y su conducta. Es lo que Sartori define como la imagen
comprensiva de un sujeto socioeconémico publico. En éste sentido, la imagen
corporativa es la imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca
presentarse no ya como un sujeto puramente econémico, sino mas bien, como un

sujeto integrante de la sociedad.

Definimos la imagen corporativa, como la estructura mental de la organizacién que
se forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion

relativa a la organizacion

De esta manera, imagen corporativa es un concepto basado claramente en la idea
de recepcion y debe ser diferenciado de otros tres conceptos basicos: identidad

corporativa, comunicacion corporativa y realidad corporativa.

La identidad corporativa debe agregar valor y ser coherente y fiel con aquello que
se quiere representar, percibiendo nitidamente las caracteristicas culturales que
posee la empresa, ademas de tener presente la imagen que se quiere proyectar
ante su entorno: la identidad de una organizacién se materializa a través de una
estructura y se presenta como imagen. Su percepcion depende de la posicion de

quien la percibe, lo que permite distinguir entre la endoidentidad percibida, desde
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los estados propios de la organizacion por sus integrantes, y la ex identidad
percibida por un observador en el dominio de las interrelaciones”. (Franklin

Fincowsky y Gomez Ceja, 2004, p. 156 y 158)

“La identidad corporativa: es la enumeracién de todo aquello que permite distinguir
a la organizacién como singular y diferente de las demas, todo aquello que si
desaparece afecta decisivamente a la organizacion; pues es la herramienta que
permite la confianza y consecuente reputacion de las empresas, tangibilizando los
atributos y valores que la conforman, para asi establecer en las diferentes
audiencias que la rodean una personalidad Unica e inimitable. Por ello se cree que
es un activo, el cual se encuentra estrechamente ligado al plan de negocios y al
mercado que se desea atender”.

(Pizzolante, 2004, p. 32)

1.6.- Metodologia

1.6.1 Método y la metodologia

Este trabajo de investigacion es descriptiva se orienta al analisis del tema y a la
busqueda de soluciones al problema; por eso nos hemos propuesto la
reestructuracion de la Imagen Corporativa de la hosteria Caballo Campana, por lo
gue consideramos un proyecto factible ya que Unicamente servira para mejorar la

imagen de la empresa investigada.
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Creemos que este proyecto tiene mucha importancia y es necesario basarnos en

la investigacion como es la de campo

DE CAMPO este tipo de investigacion es necesaria para conocer los impactos que
produce la innovacion de la Imagen Corporativa de la hosteria en el entorno

interno como en el externo.

Fuentes de informacion

Informacidén primaria: Se recolectara informacion en las instalaciones de la
empresa la cual sera proporcionada por los directivos de la hosteria.
Informacién secundaria: se obtendra informacion a través de revistas, folletos, y

de mas documentos.
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CAPITULO I

Marco De Referencia
Antecedentes

2.1 Descripcion de la Hosteria Caballo Campana

CABALLO CAMPANA

A tan solo 15 minutos de la ciudad de Cuenca en el sector de Misicata - Bafos,
encontramos la Hosteria Caballo Campana, una empresa familiar que lleva mas

de 16 afos trabajando por la excelencia en el servicio.

Caballo Campana cuenta con 28 hectareas de bosques y jardines con una gran
variedad de especies de flora, en las que se supieron construir las instalaciones a

partir de un antiguo casco de hacienda colonial.

Contamos con una renovada area de hospedaje conformada por 12 habitaciones,
cada una con su disefio propio y de estilo campestre, 2 suites de lujo y 4 cabafas

de dos plantas que ofrecen el mayor confort a nuestros huéspedes.
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El area de restaurante y eventos posee 4 salones: Barabdn, Establo, Eucaliptos,
este Ultimo con un &rea de 800 metros cuadrados disefiado para mas de 2500

personas.

Sal6on Barabdn: con una capacidad de 220 personas, su ambiente calido y
relajado nos transporta a disfrutar del encanto de la naturaleza, su decoracion
refleja el estilo campestre combinado con los mas finos detalles en madera,

ademas cuenta con su exclusiva terraza cubierta.

Salon Eucalipto: Este es un salon un poco mas pequefio, con una capacidad de
90 personas, decorado finamente con pisos de porcelanito y amplios cortinajes

ofrece elegancia, calidez y confort para sus usuarios

Salon Establo: Decorado en un estilo rustico, este salon tiene una capacidad para

50 personas, y es ideal para realizar pequefios seminarios o reuniones privadas.

Salon Piaffe: El dltimo saldn construido, con un area de 800 metros cuadrados
tiene una capacidad para 900 personas, de paredes de ladrillo y grandes
ventanales, se convierte en la perfecta opcidbn para grandes eventos,

convenciones, que requieran de un espacio amplio

Con una amplia experiencia en la realizacion de eventos, Hosteria Caballo
Campana supo posicionarse como una de las opciones mas elegidas a la hora de
realizar una reunién, se han realizado eventos de todo tipo y magnitud, desde
matrimonios y bautizos, hasta torneos de bicicrés y equitacién, seminarios

empresariales, congresos, ferias ganaderas, etc.
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Paseos a caballo

Recorra la serrania cuencana montado en estos nobles animales, conozca de
mano de nuestros experimentados guias lo caminos de los andes, disfrute la paz 'y

tranquilidad de nuestros bosques y rios.

Lo esperamos, con paseos especiales al poblado de Bafos, o a la hermosa
hacienda de Gullianbado, ubicada en Soldados a 3500 metros de altura sobre el

nivel del mar.

Caminatas

Contamos con caminatas de diferentes niveles de dificultad y recorridos.

Caminata al Rio Yanuncay: de dificultad baja, el recorrido es en su mayoria plano,
con vistas al pintoresco pueblo de San Joaquin y llegando al Rio Yanuncay, donde

podra practicar pesca deportiva u otras actividades.

Caminata a la cumbre: De dificultad media, caminos semis empinados, a través de

bosques de eucalipto, podra acceder a hermosas vistas de la ciudad de cuenca.

Agroturismo: Conozca la vida en la hacienda de Gullianbado, produccion de
guesos, ordefie, produccion lechera, entre otras cosas. (Via a soldados). Duracion

del paseo: 1 dia

Paseos en bicicleta



31

Corredor bioturistico del Yanuncay: Comenzando por el bello poblado de San
Joaquin, donde podra conocer como se manufacturan hermosas canastas y
esterillas, continuando el camino podréa deleitarse con la mas exquisita comida

tipica.

Mas adelante y ya a 2800 metros de altura sobre el nivel del mar, encontrara el
pueblo de Sustag y a continuacion a una altitud de 3500 metros la localidad de

Soldados.

Down Hill: Recorra en bicicleta los caminos de la serrania cuencana, contamos
con pista de bici-Cross profesional y rutas especiales por caminos de mayor o

menor dificultad.

Nuestros precios:

%% hora: $10

1 hora: $20

*Guia: $ 20

Hace 2 afios Hosteria Caballo Campana pudo hacer realidad el suefio de plasmar
el amor por los caballos con la construccion de un picadero cubierto, una cancha
de arena, una cancha de césped y 32 caballerizas, se dio vida a lo que hoy se
conoce como el Club Hipico Caballo Campana, donde adultos y nifios toman

clases de Equitacion todos los dias y logran la excelencia en este deporte.
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Servicios: Nuestras habitaciones cuentan con agua caliente, television y
chimenea. Y toda la comodidad creada para que usted escape de su agitada vida
y se relaje, pase un tiempo en contacto con la naturaleza sin las distracciones de

la ciudad.

También ofrecemos:

*Mesa de Té y Café *Teléfono (salida nacional e internacional)

*Direc TV «Jardines de uso multiple

*Traslados aeropuerto — hosteria — aeropuerto

Mision

La mision de todos los que hacemos Hosteria caballo campana, seguira siendo
trabajar juntos para lograr la excelencia en el servicio que brindamos, para obtener

clientes satisfechos y momentos unicos.

El Objetivo

El objetivo de Hosteria Caballo Campana es encargarse de la realizacion total o
parcial de cualquier tipo de evento. Nuestro trabajo es convertir las expectativas y

deseos del cliente en una realidad, encargandonos de todos los detalles.

El ritmo de vida actual no permite disponer de mucho tiempo para organizar
eventos, tanto a nivel particular como empresarial. Desde Caballo Campana

buscamos la despreocupacion y tranquilidad de los clientes que nos contratan.
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Politicas
Reservaciones

Para garantizar una reserva, solicitamos un deposito del 30% del total de la
estadia en la cuenta corriente del banco del pichincha nimero 31889657-04 a

nombre de Sra. Lina Torres
Politicas de cancelacion

Si la reserva es cancelada con entre 15 dias y una semana de anticipacion se

devolvera el 100% del deposito.

Si es cancelada con 72 horas de anticipacion se devolvera el 75% del depdsito

total.

Con 48 horas de anticipacion se devolvera el 50%.Si la reserva no es cancelada,

se procedera a cargar el costo de una noche de habitacion.

Tarifas 2011

TARIFA 2011
CONCEPTO PRECIOS
Habitacion simple $ 63
habitacion Matrimonial $94
Habitacion triple $105
Suite Familiar $121
Suite ave del paraiso $132
Cabafia para 4 pasajeros $ 148

(Estas tarifas incluyen desayuno y el uso de las instalaciones de la Hosteria.)
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2.2 Marco Conceptual

La imagen corporativa, esta determinada por la comunicacion interna y externa de
la organizacién. Para determinar el concepto de imagen corporativa, es necesario

definir el concepto de imagen como tal.

Imagen

En la actualidad, la palabra imagen esta siendo utilizada para definir gran
cantidad de cosas o fenomenos. Esto es debido, principalmente, a la polisemia del
término, y se puede comprobar en los espacios dedicados a imagen en las

enciclopedias o diccionarios, en los que podemos encontrar diversas definiciones.

Esta profusion de significados ha hecho que su utilizacion en el ambito de la
comunicacion de la empresa también fuese confusa y prueba de ellos es la gran
cantidad de expresiones acufiadas en ese campo y que queda reflejada en la
literatura sobre el tema. Joan Costa, hace una agrupacion de esas expresiones
citando: imagen grafica, imagen visual, imagen materia, imagen mental, imagen de
empresa, imagen de marca, imagen corporativa, imagen global. Marion, habla de
tres clases de imagen de la empresa: imagen depositada, imagen deseada,

imagen difundida”.!

Imagen es la representacion mental o la idea que se forma acerca de un objeto o

persona. “esta es la nocidon de la imagen como representacion mental evaluativa:

! (Joan Acosta, 2004. P,107) ).”Identidad corporativa y estrategia de empresa 25 casos practicos”.
Ediciones Ceac, S.A. Barcelona, pp. 121.
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Imagen actitud, que se encuentra estrechamente vinculada con las actitudes de

los individuos hacia una cosa, persona u organizacion” 2
La Imagen De La Empresa O Imagen Corporativa

“Imagen corporativa La expresion “imagen corporativa” proviene del inglés y es
una traduccion libre de“corporate image”. En el contexto anglosajén “corporation”
significa compafiia o empresa, pero en el contexto latino remite a formas
organizativas mas complejas y nunca significa solo empresa. Se apela a ese
término cuando se alude a una agrupacion de asociaciones que integra por

ejemplo a empresa privadas, a organismos publicos y/o sectores de la comunidad.

La imagen corporativa y/o imagen institucional aparece como el registro publico de
los atributos identifica torios del sujeto social. Equivale a la lectura publica de una
institucion, la interpretacion que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores 0
colectivos, tiene o construye de modo intencional o espontaneo. Para definir la
imagen corporativa nos quedamos con la acepciéon que le atribuye el caracter de
una representacion colectiva de un discurso imaginario. Por otra parte, la imagen

como icono remite al significante visual.

“La imagen corporativa, la nocién de imagen va intimamente relacionada con otros

componentes basicos de la comunicacién institucional. Este esquema responde a

? (Capriotti, p,25)
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cuatro elementos concretos que son analizables por separado: la realidad, la

identidad, la imagen y la comunicacién de una institucion y/o corporacién social”. 3

‘La imagen corporativa es la imagen que tienen todos los publicos de la
organizacion en cuanto entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos,
sus actividades y su conducta. Es lo que Sartori define como la imagen
comprensiva de un sujeto socioeconémico publico. En éste sentido, la imagen
corporativa es la imagen de una nueva mentalidad de la empresa, que busca
presentarse no ya como un sujeto puramente econémico, sino mas bien, como un

sujeto integrante de la sociedad.

Definimos la imagen corporativa, como la estructura mental de la organizacién que
se forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion

relativa a la organizacion

De esta manera, imagen corporativa es un concepto basado claramente en la idea
de recepcion y debe ser diferenciado de otros tres conceptos basicos: identidad

corporativa, comunicacion corporativa y realidad corporativa.

La identidad corporativa debe agregar valor y ser coherente y fiel con aquello que
se quiere representar, percibiendo nitidamente las caracteristicas culturales que
posee la empresa, ademas de tener presente la imagen que se quiere proyectar

ante su entorno: la identidad de una organizacién se materializa a través de una

* (Norberto Chaves, 2003 - 128 péaginas)
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estructura y se presenta como imagen. Su percepcion depende de la posicidén de
quien la percibe, lo que permite distinguir entre la endoidentidad percibida, desde
los estados propios de la organizacién por sus integrantes, y la ex identidad

percibida por un observador en el dominio de las interrelaciones”*

La Identidad Corporativa

Es la enumeracién de todo aquello que permite distinguir a la organizacion como
singular y diferente de las demas, todo aquello que si desaparece afecta
decisivamente a la organizacion; pues es la herramienta que permite la confianza
y consecuente reputacion de las empresas, tangibilizando los atributos y valores
gue la conforman, para asi establecer en las diferentes audiencias que la rodean
una personalidad anica e inimitable. Por ello se cree que es un activo, el cual se
encuentra estrechamente ligado al plan de negocios y al mercado que se desea

atender”. °

Marketing
En la actualidad el Marketing es indispensable para cualquier empresa que desee

sobrevivir en un mundo tan competitivo como el nuestro.

* (Franklin Fincowsky y Gémez Ceja, 2004, p. 156 y 158)

> (Pizzolante, 2004, p. 32)


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Marketing/
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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La definicion de Marketing méas extendida nos dice que es el Estudio o
Investigacion de la forma de satisfacer mejor las necesidades de un grupo social a

través del intercambio con beneficio para la supervivencia de la empresa.

“El marketing es el proceso social y administrativo por el cual los grupos e
individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios.
También se le ha definido como el arte o ciencia de satisfacer las necesidades de
los clientes y obtener ganancias al mismo tiempo. Es en realidad una sub-ciencia

0 area de estudio de la ciencia de Administracién”.®

“‘Marketing es el conjunto de actividades necesarias para convertir el poder de

compra en demanda efectiva de bienes y servicios”.’

La Comunicacion

Toda accién que desarrolla la empresa comunica siempre: los productos que
vende, la forma en que los distribuye, sus inversiones, su publicidad, la politica de
seleccién de personal, la vestimenta de sus empleados, la arquitectura de sus
edificios... Pero también la no informacién o su omisién también comunican. El no

decir lo que sucede también ayuda a construir una imagen de la empresa.

® ( Philip Kotler, p,109)
’ (Peter Druker, p, 84).


http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_Empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Arte
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Beneficio_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Peter_Druker&action=edit&redlink=1
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Por tanto, el camino para comunicar la imagen que la organizacion desea hacia
todos sus publicos, personal de la empresa, clientes, no clientes, proveedores,
organismos oficiales, entidades no gubernamentales e, incluso, la propia
competencia, es uno solo: la regulacién de la comunicacion. Y el establecimiento

de pautas comunes similares en todos los estratos de la compaiiia.

Ademas, debe proporcionar las herramientas idéneas para que esto sea posible:

formacion, tecnologia, material de apoyo, perfeccionamiento, etc.

Y lo mas importante: en esto tiene que estar involucrado absolutamente toda la

empresa.

2.3. Metodologia

Este trabajo de investigacion es descriptiva se orienta al analisis del tema y a la
busqueda de soluciones al problema; por eso nos hemos propuesto mejorar la
Imagen Corporativa de la hosteria Caballo Campana, por lo que consideramos un
proyecto factible ya que Unicamente servira para mejorar la imagen de la empresa

investigada.

Creemos que este proyecto tiene mucha importancia y es necesario basarnos en

la investigacion como es la de campo.
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DE CAMPO este tipo de investigacion es necesaria para conocer los impactos que
produce la innovacion de la Imagen Corporativa de la hosteria en el entorno

interno como en el externo.

Informacién primaria: Se recolectara informacion en las instalaciones de la
empresa la cual serd proporcionada por los directivos de la hosteria, de igual
manera se tendra asesoramiento directo del tutor el Ing. Giovanni Merchan quien

con sus conocimientos nos guiara para el cumplimiento de este proyecto.

Informacion secundaria: se obtendra informacién a través de revistas, folletos, y de

mas documentos que nos faciliten informacion sobre el tema a desarrollarse.

Técnicas de recoleccion de datos.
La técnica que utilizaremos para recolectar los datos que son objetivo de nuestro

estudio, es:

Encuestas por muestreo. La encuesta por muestreo es un conjunto de preguntas

dirigidas a una parte representativa de la poblacion total de estudio.

Técnica Cuantitativa: “son aquellas técnicas de recogida y analisis de la
informacion que responde a la aplicacion del muestreo estadistico en su mas
estricto sentido y que, en investigacion social, se engloba bajo la aplicacion

general del método de las encuestas. Entre las técnicas cuantitativas de
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investigacion, destacan la encuesta, la observacion y el método experimental, pero
la verdaderamente utilizada en los estudios de imagen es la encuesta

estadisticamente representativa de la poblacién en estudio” ®

®(Sanz, p,164)
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CAPITULO IlI

ANALISIS DE LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA HOSTERIA CABALLO

CAMPANA.

3.1.- Descripcién de la situacion actual

Para describir la imagen corporativa actual de la Hosteria Caballo Campana, nos
hemos basado en el modelo propuesto por Joan Costa, el cual consta de dos ejes
y cuatro polos respectivamente (verticalmente estan interconectados la identidad y
la imagen y horizontalmente las acciones y los mensajes, apareciendo como

encrucijada entre estos cuatro polos el vector cultural).

T Identidad

€5

Accion Comunicacion

. Qué
Qué Como dice

Cultura

Que es para
mi Pablico
Imagen

-Fuente (grafico 1): Paradigma del Siglo XXI en las organizaciones. COSTA, Joan (2004).
“DirCom on-line. El Master de Direccién de Comunicacion a Distancia”. Grupo Editorial

Desing. La Paz, p. 63
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La identidad empieza con un nombre propio.

El nombre de la empresa, de la marca o del producto es, de todos los signos
indicadores de identidad, el unico de “doble direccidon”, es decir, que la empresa lo
utiliza para designarse a si misma, y también el publico, los clientes, la

competencia, los periodistas, para bien y para mal.

El nombre de la hosteria fue creado hace 16 afios por el propietario y socio de la
empresa Oscar Saldafia Duran, por la cual hoy en dia a la hosteria se le conoce

con el nombre HOSTERIA CABALLO CAMPANA

De donde nace el nombre de Hosteria caballo campana la primera mitad del
nombre surge de la aficion por los caballos que Oscar Saldafia Duran heredo de

su madre Oliva Duran Aleman.

La otra mitad se debe a que en el sector donde se encuentra ubicada la hosteria
hay un punto conocido como Campana Huayco debido a que se ubicaba en un
fondo que producia eco, haciendo que las campanadas se oyeran desde varios

puntos de la propiedad.

Asi mismo, su nhombre esta acompafiado de un eslogan “EXPERIMENTA LO
MAGICO”, el cual, le convierte en un componente clave en la identificacion y

representacion de la Empresa.

Imagen Visual
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El segundo signo es especificamente, gréfico, el cual gira entorno a la marca asi
como al nombre, desarrollando y abarcando todas las manifestaciones y
comunicaciones de la empresa, las cuales deben generar gran potencial de

recordacion en el publico objetivo:

CABALLO CAMPANA

El simbolo igualmente fue disefiado por los propietarios de la empresa, lo cual
genera gran valor para los integrantes de la empresa, disefiado con una imagen
de un caballo lo que hace que resalte el nombre de la hosteria.

Es importante aclarar que el simbolo comparte cierta relaciéon con el servicio
ofrecidos por la empresa y con la identidad verbal que la conforma, siendo éste su

sello de identificacion y diferenciacion.

Como cultura

Signo mas relevante en este proyecto para la construccion de la imagen
corporativa, la cual se conforma de percepciones, que se conjugan a través de la
unidad estratégica empresarial, personal de trabajo y los sistemas de valores

corporativos, que surgen de la historia de la organizacion, el proyecto de
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comunicacion empresarial y la cultura corporativa: los cuales conforman los
componentes estructurales de la imagen corporativa y van de la mano del sistema
de signos, contribuyendo a gestionar de forma integral la personalidad de la

empresa.

La cultural, de la hosteria esta encaminada a principios y valores adaptados lo
cual permite guiar la conducta del personal, politicas y normas concretas que rijan
las acciones internas de la empresa y construyan un estilo laboral encaminado al
desarrollo sostenible de su personal, y por lo tanto, de la misma empresa.

La cultura de la empresa actualmente esta reflejada solo en la mision ya que la

empresa carece de vision.

Que hace (Accidn)

La Hosteria Caballo Campana ofrece a sus clientes una renovada area de
hospedaje conformada por 12 habitaciones, cada una con su disefio propio y de
estilo campestre, 2 suites de lujo y 4 cabafas de dos plantas que ofrecen el mayor
confort a nuestros huéspedes.

El area de restaurante y eventos posee 4 salones: Barabon, Establo, Eucaliptos y
Piaffe, este ultimo con un area de 800 metros cuadrados disefiado para mas de
2500 personas.

Con una amplia experiencia en la realizacion de eventos, Hosteria Caballo
Campana supo posicionarse como una de las opciones mas elegidas a la hora de

realizar una reunién, se han realizado eventos de todo tipo y magnitud, desde
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matrimonios y bautizos, hasta torneos de bicicrés y equitacion, seminarios

empresariales, congresos, ferias ganaderas, etc.

Que dice (comunicacion)

Comunicacion de la empresa: es todo lo que la organizacion dice a sus publicos,
ya sea por el envio de mensajes a través de los diferentes canales de
comunicacion (su accion comunicativa propiamente dicha) como por medio de su

actuacion cotidiana (su conducta diaria)

Comunicar es la realizacion de una descripcion de la comunicacion interna,
( revistas, papel con membretes, cartas, atencion al publico, etc.) y de los diversos
medios de comunicacion . “Es de vital importancia para la empresa conocer el
volumen y valorizacion que, en relacion con su imagen, emanda de los medios de

comunicacion”
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3.1.1.-Anélisis Foda

EL ANALISIS DOFA

OFORTUHIDADES

“Analisis foda es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva
de una organizacion e incluso de una nacién. Su principal funcion es detectar las
relaciones entre las variables mas importantes para asi disefiar estrategias
adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente interno y externo que es

inherente a cada organizacion”. °

Dentro del ambiente interno encontramos las fortalezas que benefician a la
organizacion y las debilidades, aquellos factores que perjudican las

potencialidades de la empresa.

Dentro de cada uno de los ambientes externos e internos se analizan las

principales variables que la afectan; en el ambiente interno encontramos las

2 (Mc Hill, 1998)
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amenazas que son todas las variables negativas que afectan directamente o
indirectamente a la organizacion y ademas las oportunidades que nos sefialan las
variables externas positivas a la organizacion.

Por lo tanto la Hosteria Caballo Campana presenta como fortalezas los siguientes

puntos:

Fortalezas.

-La Hosteria Caballo Campana se encuentra ubicada geograficamente en el sector

de Misicata- Bafnos, quedando a pocos minutos de la Ciudad de Cuenca.

-Cuenta con una infraestructura propia y amplia: es una fortaleza para la empresa
ya que se puede aprovechar para brindar otros servicios que favorezcan a los

clientes.

-La Hosteria Caballo Campana puede facilitar varios servicios, como eventos,

reuniones sociales, hospedaje y clases de equitacion, entre otros.

-La Hosteria es visita por turistas nacionales y extranjeros: esto permite que a que

la hosteria sea promocionada a nivel nacional e internacional.

Oportunidades.
-Ofrecer una tendencia de hospedaje campestre, debido a que esta ubicada fuera
de la ciudad.

-Darnos a conocer nacional e internacionalmente.
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-Se puede tener el apoyo del gobierno a través de uno de sus programas en

donde promueve el turismo.

-Aumento de la cartera de clientes

-Desarrollar centros de entretenimiento dentro de la Hosteria.

Debilidades

-Deterioro de su Imagen corporativa.

-El cliente interno no maneja un protocolo de imagen.

-La hosteria carece de accesoriamente de imagen

-Publicidad masiva para la hosteria

-No tiene convenios con empresas turisticas

-Falta de comunicacion a través de su imagen.

Amenazas.

-Impuestos altos sobre la propiedad

-Promociones de lugares fuera de la ciudad por las empresas turisticas.
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3.2.- Percepcion de los usuarios de la actual Imagen Corporativa

Para evaluar la imagen de una organizacion, es necesario el conocimiento de la

técnica cuantitativa.

“Técnicas Cuantitativas: Son aquellas técnicas de recogida y analisis de la
informacion que responden a la aplicacién del muestreo estadistico en su mas
estricto sentido y que, en investigacién social, se engloba bajo la apelacion
general del método de las encuestas. Entre las técnicas cuantitativas de
investigacion, destacan la encuesta, la observacion y el método experimental, pero
la verdaderamente utilizada en los estudios de imagen es la encuesta

estadisticamente representativa de la poblacién en estudio” *°

Por lo tanto para la investigacion de la percepcion de los usuarios referente a la
imagen Corporativa de la Hosteria Caballo Campana, se realizara utilizando la
técnica cuantitativa a través de encuestas ya que de esta manera podremos
receptar la opinion de cada uno de los clientes externos como de los clientes
internos. Para ello se determinara una muestra considerable de 20 personas, las
cuales estaran comprendidas de la siguiente manera, 15 encuestas seran
realizadas a los clientes externos frecuentes de la hosteria y las 5 encuestas
restantes seran ejecutadas a los clientes internos, las encuestas tendran

formatos diferentes para cada tipo de cliente.

' (Sanz pag.65)
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El formato de la encuesta contiene 11 preguntas para los clientes externos de la

hosteria y 8 preguntas para los clientes internos.

e Encuesta cliente externo

FICHA TECNICA ENCUESTA

Fecha de aplicacion

Septiembre 22 de 2011

Técnica

Cuantitativa

Duracion

5 dias

Clase de investigacion

Percepcion de la imagen corporativa de

la Hosteria Caballo Campana

Tamano de la muestra

15 encuestas

Poblacion Objeto

Cliente externo

Cobertura geogréafica

Instalaciones de la Hosteria

Metodologia

Aplicacion de una encuesta
personalizada, a

los clientes externos de la Hosteria
Caballo Campana, con el fin de obtener
resultados certeros, con respeto a la

imagen corporativa

Realizado por

Investigadora Sabina Jarama

En los anexos (anexol), se presenta el cuestionario de la investigacion.
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3.2.1.- Andlisis de los resultados

A continuacién se procedera a realizar la tabulacion de los datos obtenidos
mediante la aplicacion de la encuesta, esto nos ayudara a identificar la percepcién
que tienen los clientes de la Hosteria sobre su Imagen Corporativa, lo que

permitirdn definir una propuestas para mejorar la misma.



Andlisis de las preguntas estructuradas para los clientes externos

1. ¢Hace cuanto es cliente de la Hosteria Caballo Campana?
Tabla N°1
Categoria Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 11 73%
De lafio a 5 afios 4 27%
Total 15 100%
Grafico N°1

1. ¢Hace cuanto es cliente de la Hosteria Caballo Campana?

27%

— Menos de 1 afio

73% De 1 afio a 5 afnos

Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista
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¢Los servicios prestados por la hosteria satisface sus necesidades?

2.
Tabla N°2
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 12 81%
Total 15 100%
Grafico N°2
Il o ] o ] o ] o
> 2. éLos servicios prestados por la hosteria satisface sus necesidades?
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Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista



3. ¢Conoce cual es el concepto de Imagen Corporativa?
Tabla N°3
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 13 87%
NO 2 13%
Total 15 100%

Grafico N°3

Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista
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4. ¢,Como calificaria a la imagen corporativa actual de la hosteria?

Tabla N°4

Categoria Frecuencia Porcentaje

Regular 6 40%

Mala 3 20%

Total 15 100%
Grafico N°4

"4 "4 "4

4. {Como calificaria a la imagen corporativa actual de la .
hosteria?

. M Excelente
M Bueno
M Regular

Malo

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



5. ¢Con que aspecto identifica usted a la hosteria?
Tabla N°5
Categoria Frecuencia Porcentaje
Nombre y Simbolo 8 54%
Servicios 3 20%

Total

15

100%

Grafico N°5
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5. ¢Con que aspecto identifica usted a la hosteria? ,

B Nombre y Simbolo

M Servicio '
B Empleados

B Ninguno »

-

Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista



58

6. ¢Estaria de acuerdo que se complemente la Imagen Corporativa de la

Hosteria con otros elementos y servicios?

Tabla N°6

Categoria

Frecuencia

Porcentaje

Sl

Total

15

15

100%

100%

Grafico N°6

» »

6. ¢ Estaria de acuerdo que se complemente la Imagen
Corporativa de la Hosteria con otros elementos y servicios.

»

S|
HNO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista
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7. ¢, Qué concepto tiene de la presentacién personal del talento humano

gue trabaja en la empresa?

Tabla N°7
Categoria Frecuencia Porcentaje
Excelente 5 53%
Bueno 7 27%
Malo 3 20%
Total 15 100%
Grafico N°7

—

—

7. ¢Qué concepto tiene de la presentacién personal
del talento humano que trabaja en la empresa?

—

.Excelente
M Bueno.

Malo

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



8. ¢ Qué concepto tiene acerca de las instalaciones de la empresa?
Tabla N°8
Categoria Frecuencia Porcentaje
Ordenado y Limpio 7 47%
Desordenado y Sucio 3 33%
Confortable 5 20%
Total 15 100%
Graéfico N°8
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8. ¢, Qué concepto tiene acerca de las instalaciones '
de la empresa?

I’Ordenadoy Limpio,
M Desordenadoy sucio

M Confortable

-

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



9. ¢Cree usted que la Hosteria Caballo Campana es reconocida en el

mercado?

Tabla N°9

Categoria Frecuencia

Porcentaje

Total 15 100%

Grafico N°9

fs fs

es reconocidaen el mercado?

£
- 9. ¢ Cree usted que la Hosteria Caballo Campana

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista




10. ¢Laimagen que se plasma en la pagina web de la hosteria es

atractiva?
Tabla N°10
Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 8 60%
NO 7 40%
Total 15 100%

Grafico N°10

10. ¢La imagen que se plasma en la pagina web de la
hosteria es atractiva?

40%
u S|
NO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



11. ¢En qué medio cree usted que la Hosteria deberia difundir mas su

publicidad?
Tabla N°11
Categoria Frecuencia Porcentaje
Radio 2 13%
Banners 3 20%
Pagina Web 6 40%
Total 15 100%

Grafico N°11

"4 "4 "4

11. ¢ En que medio cree usted que la Hosteria deberia
difundir mas su publicidad?

mTV.
" Radio
Banners

Pagina Web

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboraciéon: Tesista
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Tabla de de Analisis de las encuestas realizado a los clientes externos de la

empresa.

1. ¢Hace cuanto es cliente de la Hosteria

Caballo Campana?

La gran parte de los clientes de la Hosteria Caballo
Campana son clientes hace un afio, son pocos los clientes

antiguos que la empresa ha logrado conservar todavia.

2. ¢Los servicios prestados por la hosteria

satisface sus necesidades?

Asi mismo nos dan a conocer que la mayoria de los
clientes, se encuentran satisfechos por los servicios
prestados por la hosteria, pero también hay clientes que se

encuentran insatisfechos, se puede decir que es por la falta

de complementos en la Hosteria.

3. Conoce cudl es el concepto de Imagen

Corporativa

Al preguntarles si conocen el concepto de imagen

Corporativa la mayoria ha contestado que S| debido a que
estos clientes tienen

un grado de profesionalismo

desempefiandose cada uno en distintas ramas,

4. ;Como calificaria a laimagen corporativa

actual de la hosteria?

En cuanto a esta pregunta, segin la tabla de resultados
(tabla No 4) sobresale la calificacion de regular, seguida por
Buena, Excelente y mala, debido a la falta de innovacioén en

cuanto a laimagen.

5. ¢Con que aspecto identifica usted a la

hosteria?

La hosteria es identificada por los clientes por su nombre y
simbolo, por lo que es necesario que este nombre y
simbolo de la hosteria sea sencillo, claro y féacil de

recordarlo.

6. Estaria de acuerdo que se complemente
la Imagen Corporativa de la Hosteria con

otros elementos y servicios. ?

En cuanto a la pregunta planteada, se puede observar que
en su totalidad los clientes externos de la hosteria estan de
acuerdo en incluir ciertos complementos, ya que siendo asi
ayudara a posicionar la imagen de una mejor manera en la

mente de cada uno de ellos.




7. ¢Qué concepto tiene de la presentacion
personal del talento humano que trabaja

en la empresa?

8. ¢Qué concepto tiene acercade las

instalaciones de la empresa?

9. ¢Cree usted que la Hosteria Caballo

Campana es reconocida en el mercado?

10. ¢Laimagen que se plasma en la pagina

web de la hosteria es atractiva?

11. ¢En que medio cree usted que la Hosteria

deberia difundir mas su publicidad?
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Segun los clientes encuestados al preguntarles sobre la
presentacion del personal la mayoria nos dicen que su
presentacion es buena, debido a que no cuentan con un

uniforme que les distingue como empleados de la empresa.

Con respecto a la siguiente pregunta se puede deducir que
los clientes tienen un concepto bueno de la hosteria, por lo
gue consideran que las instalaciones de la misma se
encuentra en orden y limpia, pero también hay que tomar
en cuenta que hay clientes que califican a la empresa
como desordenada y sucia lo que nos indica que por esta

razén no estaran satisfechos.

De a cuerdo el cuadro de resultados la mayoria de los
clientes dicen que la hosteria es reconocida en el mercado.
Pero también hay un nimero considerado de clientes que
opinan todo lo contrario lo que significa que hay que realizar

estrategias de publicidad.

Casi la mitad de los clientes consideran que la imagen
plasmada en la pagina web es atractiva pero la otra mitad
dicen todo lo contrario, lo que significa que la opinién de los
clientes se encuentra dividida y esto no es favorable apara
la empresa, ya que el objetivo es que todos se encuentren
conformes y satisfechos con todo lo que haga u ofrezca la
hosteria.

Los clientes consideran que para difundir mas la publicidad
sobre la hosteria se deberia tomar en cuenta mas la pagina
web que las demas categorias citadas en el grafico, ya que
es un medio que en la actualidad todos recurren para

obtener informacién.
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Andlisis de las preguntas estructuradas para los clientes internos de la Hosteria

Caballo Campana

e Encuesta cliente interno

FICHA TECNICA ENCUESTA

Fecha de aplicacion

Septiembre 26 de 2011

Técnica

Cuantitativa

Duracion

10 minutos

Clase de investigacion

Percepcion de la imagen corporativa de

la Hosteria Caballo Campana

Tamano de la muestra

5 encuestas

Poblacién Objeto

Cliente interno (empleados de la

empresa)

Cobertura geogréfica

Instalaciones de la Hosteria

Metodologia

Aplicacion de una encuesta
personalizada, a

los empleados de la Hosteria Caballo
Campana, con el fin de obtener
resultados certeros, con respeto a la

imagen corporativa

Realizado por

Investigadora Sabina Jarama




12.Conoce cuél es el concepto de Imagen Corporativa

Tabla N°12
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60%
NO 2 40%
Total 5 100%

Gréafico N°12

1. Conoce cual es el concepto de Imagen
Corporativa?

40%

60%

S|
NO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista
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13. ¢Cbmo calificaria a laimagen corporativa actual de la hosteria?

Tabla N°13

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bueno 2 40%
Regular 2 40%
Total 5 100%

Grafico N°13

dela

40%

"2 "2

2. ¢Como calificaria a la imagen corporativa actual

hosteria?

H Excelente
Bueno

Regular

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista
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14. ¢Seidentifica usted con la Imagen Corporativa de la hosteria?

Tabla N°14
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 40%
NO 3 60%
Total 5 100%

Grafico N°14

60%

-

-

3. ¢ Se identifica usted con la Imagen Corporativa de
la hosteria?

‘mS|

Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista
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15.

hosteriay que representa cada una.

Tabla N°15

Porcentaje

Categoria Frecuencia

Total 100%

Grafico N°15
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Conoce que elementos forman parte de la Imagen Corporativa de la
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H 4. Conoce que elementos forman parte de la Imagen >
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Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



16. ¢Conoce cual es la Mision/Visién de la Hosteria?

Tabla N°16
Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 4 57%
NO 1 43%
Total 5 100%

Grafico N°16

5. ¢Conoce cual es la Misién/Visiéon de la Hosteria?

S|

NO

Fuente: Encuestas Realizadas

Elaboracion: Tesista
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17. ¢Cree usted que con el mejoramiento de la Imagen Corporativa de la

Hosteria se reflejaria aun més la Misién/Vision de la Institucion?

Tabla N°17
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 57%
NO 1 43%
Total 5 100%

Grafico N°17

6. Cree usted que con el mejoramiento de la Imagen
Corporativa de la Hosteria se reflejaria aun mas la
Mision/Vision de la Institucion.

43%

57% S

NO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista
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18. ¢Pararealzar laimagen de la hosteria cree que es necesario que se les

asigne un uniforme?

Tabla N°18
Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 3 80%
NO 2 20%
Total 5 100%

Grafico N°18

7. ¢Pararealzar laimagen de la hosteria cree que es
necesario que se les asigne un uniforme?

20%

Dy

S|
NO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboracion: Tesista



19. ¢Le gustaria portar un carné que lo identificara como miembro
Hosteria?
Tabla N°19
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 3 80%
Total 5 100%

Grafico N°19
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de la

" " "

8. ¢Le gustaria portar un carné que lo'identificara
como miembro de la Hosteria?

- - -

S|

30% ENO

Fuente: Encuestas Realizadas
Elaboraciéon: Tesista



Tabla de de Andlisis de las encuestas realizado a los clientes internos de la

Hosteria Caballo Campana.

Preguntas realizadas (cliente interno)

1. Conoce cual es el concepto de

Imagen Corporativa

2. ¢,Como calificaria a la imagen

corporativa actual de la hosteria?

3. ¢Se identifica usted con la Imagen

Corporativa de la hosteria?

Conoce que elementos forman parte

de la Imagen Corporativa de la

hosteriay que representa cada una.

5. ¢Conoce cudl es la Mision/Vision de

la Hosteria?

Resultado de los gréaficos estadisticos

Segun el cuadro se puede decir que los
empleados de la hosteria conocen el concepto
de imagen corporativa.

De acuerdo a esta pregunta los criterios de los
empleados estan divididos pero tomaremos

en cuenta los de mayor frecuencia, donde los

empleados califican a la imagen de la
empresa como buena y regular
Los empleados no se identifican con la

hosteria debido a que no tienen un elemento
de identificacion que ellos puedan portar al
momento de realizar su trabajo.

Los empleados no tienen conocimientos de
los elementos que forman parte de la imagen
corporativa por lo tanto tampoco saben que

comunican cada uno de los elementos.

Segun los resultados los empleados estan
informados de cual es la mision de la empresa
pero hay que recalcar que no saben cual es la

vision, debido a que la empresa no tiene

75
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definida.

6. Cree usted que con el mejoramiento

de la Imagen Corporativa de la
Hosteria se reflejaria aun mas la

Misién/Vision de la Institucion.

Los empleados creen conveniente que al
mejorar la imagen se reflejara mejor la mision,

y mas aun se podra elaborar la vision.

;Para realzar la imagen de la

hosteria cree que es necesario que

se les asigne un uniforme?

Un cierto nimero de los empleados indican
que es necesario un uniforme ya que los
clientes les podran identificar de una mejor

manera.

¢Le gustaria portar un carné que lo
identificara como miembro de la

Hosteria?

Los empleados estan de acuerdo que se les
asigne un carnet para que se les considere

como miembros de la hosteria.
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3.3.- Propuesta para la restructuracion de la imagen corporativa

La imagen que una empresa u organizacion emite al exterior va a formar parte de
su éxito o fracaso. Una imagen corporativa positiva genera confianza tanto en el
publico interno como externo. Cada vez mas, las caracteristicas y precios de los
productos o servicios son mas parecidos y la eleccién de los clientes va a
depender del prestigio, la responsabilidad social de la empresa, la atencién al
cliente, el servicio postventa, su historia, sus valores...Pues es mas placentero
consumir un producto que tenga una imagen positiva o contribuir con una
empresa que colabora con la sociedad o con la que comparte valores.

En definitiva una imagen corporativa positiva incentiva las ventas y los beneficios

de la empresa.

La imagen corporativa es el factor diferenciador que agrega valores, permanencia
en el tiempo y en la memoria del publico objetivo, por tanto, se hace necesario
realizar en la Hosteria Caballo Campana una actuacion planificada y coordinada
para lograr que los publicos de la compaifiia tanto el cliente interno como el cliente
externo tengan una imagen corporativa que sea acorde a los intereses y deseos

de la entidad y que facilite y posibilite el logro de sus metas y objetivos.

Luego de dar a conocer lo cuan importante es la imagen corporativa en las
empresa plantearemos una propuesta con la Unica finalidad de proyectar mejor la

imagen de la Hosteria Caballo Campana para el cliente externo y el cliente interno.


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/memorias/memorias.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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Nuestra propuesta es realizar una planificaciéon de programa de cada actividad o

factores que influyen en la imagen corporativa.

Una planificacion de programas de actividades es poner en practica una
comunicacion corporativa que supervigile la promocion de una imagen deseable

gue parte de la identidad de la empresa.

Objetivos de la planificacion
e Destacar la verdadera identidad de la empresa.
e Transmitir notoriedad y prestigio a través de la nueva imagen.

e Conseguir una percepcion favorable de los clientes internos y externos de

la hosteria.
e Reforzar el rendimiento de la publicidad.
e Mejorar la actitud y el rendimiento del personal.

e Atraer el interés de nuevos clientes.

3.3.1.-Descripcion de estrategias

Para la restructuracion de la imagen corporativa de la hosteria Caballo Campana

las estrategias estaran enfocadas en 3 areas: de comunicacion, de entorno y de

las actuaciones.
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Area de comunicacion
e Desarrollar una identidad para la hosteria

e Plasmar un nuevo logotipo, que sea innovado, claro y sencillo.

Area del entorno
e Infraestructura Arquitecténica
e Ambientacion interior

¢ Ambiente externo

Area de actuacion
e Relaciones Humanas (imagen personal)

e Formacion y capacitacion en imagen y comunicacion.

3.3.2.- Desarrollo de las estrategias

Area de comunicacion
¢ Desarrollar una identidad para la hosteria
Paul Hefting define a "La identidad corporativa es la imagen que la empresa pugna

por conseguir, a fin de crear una buena reputacion entre sus clientes”

Toda Organizacion debe y tiene que darse a conocer, para eso requiere una

identidad que la ayude a diferenciarse de las demas. Es por eso que para plasmar


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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una mejor imagen de la Hosteria Caballo Campana hemos creido conveniente

desarrollar una identidad para la empresa definiendo una Misién, Vision y Valores.

MISION VISION VALORES

La mision es la razén de ser de cualquier organizacion, es el modo en que los

Misién

empresarios deciden hacer realidad su vision.

MISION

e La misiéon de todos los que hacemos Hosteria
caballo campana, es trabajar en equipo para
brindar una experiencia Unica, para que
nuestros huéspedes disfruten del contacto con la
naturaleza y de las diversas actividades,
creando una estancia inolvidable.




81

Vision
La visidén es la imagen compartida por los miembros de la alta direccion de una

organizacion sobre su razon de ser y la gran meta de aspiraciones que esperan

alcanzar.
VISION
Ser una hosteria lider en la ciudad de Cuenca en servicios de
hospedaje, realizacion de eventos y diversion, con la responsabilidad
de asegurar una estadia confortable digna de sus clientes, adoptando
la calidad como un compromiso integral del establecimiento.
Valores.

Son todos aquellos conceptos que pertenecen a todas las personas que trabajan

en la empresa y que la misma los toma como propios.

Es importante que la hosteria tenga definido sus principales valores porque esto
lleva a que la empresa tenga sus propios mecanismos para la toma de decisiones

basandose en los valores primordiales.

La definicion de valores ayudara a la Hosteria a definir su identidad, haciéndola
reconocer su personalidad que proyecta hacia el puablico en general, por lo tanto

los valores que sobresalen en la hosteria son los siguientes:


http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
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ETICA

COMPROMISO

COMUNICACION RABAJO EN EQUIPO

PROFESIONALISMO

Los valores localizados en la empresa, son los que el personal de la hosteria

debera aflorar constantemente para los clientes internos como externos.

En el desarrollo de esta estrategia se contempla la identificacion de la imagen, lo
gue esta significa y lo que esta quiere que perciba tanto el publico interno como el

publico externo basado en su identificacién corporativa.
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¢ Plasmar un nuevo logotipo, que sea innovado, claro y sencillo.

CABALLO CAMPANA

Lo importante de este punto es que, el nombre tiene que decir sin ambigiedades
de que se trata la empresa, comunicar con claridad lo que la hosteria ofrece al
publico.

Es por ello que se busca darle a la hosteria una imagen renovada y mas actual a
través del factor visual como es el logotipo.

Se dara nuevos colores corporativos en la escritura de su nombre dandole colores
mas actuales, claros y acordes al estilo del servicio que ofrece la hosteria como es
el hospedaje campestre.

Desde el punto de vista tedrico, los colores se consideran un elemento semiético
no verbal clave para atraer la atencién del publico y hacer que un disefio sea
memorable. Ademas, esta comprobado que aplicados aun logotipo influyen
considerablemente en las personas.

También se propondra incluir otros disefios al logotipo como un caballo y una
campana, ya que estos complementos son los referentes del el nombre de la
hosteria.

Se incluird una nueva palabra al eslogan que actualmente presenta la hosteria,

(“EXPERIMENTA LO MAGICO DE LA NATURALEZA”).
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Todos estos cambios garantizaran una mejor imagen del logotipo trasmitiendo una
mejor comunicacion a los clientes de lo que en verdad ofrece la hosteria Caballo

Campana.

e I
N (AMPANA &
QO GNP
Experimenta lo magico de la naturaleza

Area del entorno

¢ Infraestructura Arquitectonica

La identidad del lugar, ademas de ser lugar de hospedaje, encuentro, atencion,
servicio y relajacion, es el ambiente donde el publico vive una experiencia total, la

cual forma parte la imagen global de la empresa.
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Para mejorar la imagen corporativa de la hosteria se ha pensado dar un mejor
estilo a la infraestructura ya que este aspecto dan muchos elementos de

referencia de como es su personalidad.

Se mejorara su fachada de las instalaciones dandole un estilo arquitectonico
campestre, esto puede ser muy interesante, ya que una nueva fachada de la
hosteria sera una forma de que sea un referente mas de la personalidad de la

empresa y complementara la imagen que queremos transmitir.
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¢ Ambientacion interno
Si antes hablamos de trasmitir una imagen a través de la infraestructura de la
hosteria, pues también se pretendera trasmitir la misma en base del ambiente

interno.

Al hablar del ambiente interno del establecimiento nos referimos a sus
habitaciones, restaurante, sala, club de eventos y de mas instalaciones internas de
la hosteria a todo esto se pretende dotar un ambiente agradable en la
organizacion, a través de una adecuada distribucion del espacio que permita

claridad y paso sin dificultades en cada dependencia.

El objetivo de esto es plasmar un decorado interno acorde al servicio que ofrece la

hosteria o afin a su personalidad que la caracteriza, en cada instalacion.
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e Ambientacion externo
Como se dio a conocer en la parte del andlisis foda, una de las fortalezas de la
Hosteria Caballo Campana es su area territorial por ser muy amplia, por lo que la
empresa deberia aprovechar de esta fortaleza para implementar ciertos
componentes, que ayuden a darle a la hosteria un nuevo estilo, lo que permitira
mejorar la imagen corporativa y mas aun a través de esto la hosteria podra dar
nuevos servicios a sus clientes satisfaciendo de una mejor manera la necesidad

de hospedaje.

Implementacion de servicios basicos que ayudaran al cambio de la imagen de

hosteria tales como:

e Una piscina para adultos y nifio
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e Juegos infantiles

e Canchas estilo rasticas de Voleibol, futbol y de tenis

Asi mismo, la hosteria Caballo Campana es un lugar campestre, rodeado de
mucha vegetacion por ello se deberd dar un adecuado cuidado y mantenimiento
de los mismos generando cada dia el aseo y el orden de toda la hosteria. También

es necesaria la ampliacién y mantenimiento de las vias.
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Area de actuacion

Esta sin duda es el area mas importante, pues involucra a todo el personal de la
hateria. Ellos son quienes definen cada dia la personalidad Unica de la empresa,
a través de sus rasgos propios y sus actitudes ante el cliente, son los que dan

forma a la verdadera imagen y la reputacion de la misma.

e Relaciones Humanas (imagen personal)

Es importante desarrollar en acuerdo con todos los empleados de la empresa, un
conjunto de pautas que rijan la forma de presentacion fisica de cada uno, la forma
de arreglo personal, el tipo de indumentaria que se puede usar y la manera de
expresar ciertas expresiones no verbales como son: los gestos, el rostro, la mirada
y la postura.

Asi mismo se debera desarrollar destrezas en la forma de manejar situaciones

dificiles y en el trato con los compafieros y con los clientes con quienes se
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mantiene contacto. Con la finalidad de que los empleados mantengan y

comuniquen una imagen adecuada hacia los clientes.

La vestimenta que los empleados utilizan dicen mucho de una empresa, es por
ello que hemos visto conveniente que la hosteria Caballo Campana para mejorar
su imagen deberia asignarles uniformes a sus empleados y a su vez también
establecerles un carnet para que el personal se identifigue a través de esos

complementos.

Un carnet en el que este detallado su nombre y el cargo que desempafa cada

uno de los empleados, todo esto conjuntamente con el logotipo de la empresa.

Carnet para el personal

(‘A/ ALLO

PN AMDANA 5

Nombre: Cinthia Guzma

Cargo: Recepcionista
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Los uniformes, la utilizacion adecuada de los colores, su adecuado estilo y la
forma que es complementado con otros accesorios facilitaran la proyeccién de la

imagen acorde con la personalidad propia de la hosteria.

Para todo esto es de suma importancia que el personal mantenga una actitud
favorable y un compromiso, ya que si esto no llegase a suceder pues
sencillamente los empleados no conseguiran transmitir mediante sus actos y
actitudes la imagen que la empresa desea comunicar a su publico y los medios de
comunicacion mas abiertos, como la publicidad y las relaciones publicas, se veran

negativamente afectadas por lo que estas personas digan o hagan.

“Si los empleados no asimilan la cultura de la organizacién como algo propio y no

se sienten identificados con la empresa, mal podran actuar como canales de

trasmision de imagen y peor aun ser uno de sus elementos” **

' (Nicolas Ind, pp78)
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e Formacién y capacitacion en imagen y comunicacion.

Para que los asociados comprendan la verdadera dimension e importancia de la
imagen corporativa de la Hosteria Caballo Campana se dard una adecuada
capacitacion de las principales e importantes herramientas relacionadas con: las
relaciones publicas, protocolo, comunicacién interpersonal, comunicacién no

verbal, publicidad y obviamente imagen.

De esta manera los empleados sabran lo importante que es la trasmision de una
buena imagen en la empresa y tomaran conciencia de ello comprometiéndose y
siendo parte de ella para lograr comunicar una adecuada imagen y hacer que los

clientes tengan una percepcion excelente de la Hosteria Caballo Campana.
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CAPITULO IV

Socializar La Nueva Imagen Corporativa

4.1.-Difusién de la nueva Imagen Corporativa

Es muy importante que la nueva imagen propuesta para la hosteria Caballo
Campana sea difundida oficialmente ante los clientes internos y externos, que deje
en claro ante todos que de ahora en adelante la empresa estara trabajando con
una imagen innovadora, clara y actualizada, para beneficio de la empresa y sobre

todo para los clientes externos.

Las aplicaciones de difusibn de imagen hacia el publico en general estaran

divididos en dos aspectos tales como:

a) Comunicacion interna

b) Comunicacién externa

Al hablar de comunicacion interna nos referimos a que la nueva propuesta de
imagen se difundird a los clientes internos de la hosteria Caballo Campana es
decir a los accionistas, empleados y a todo el personal que conforme la empresa,
con la finalidad de que estén bien informados sobre los cambios de imagen que se

han realizado, ya que ellos se encuentran involucrados en el proyecto.

Asi mismo para la difusion de la nueva imagen se realizara a través de un aspecto

muy importante como es la comunicacidon externa, es decir se realizara la
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implementacion de marketing para dar a conocer a nuestro publico objetivo,
clientes externos, clientes potenciales y a todo el publico en general con el objetivo

de evitar confusiones.

4.1.1.-implementacién de marketing

La implementacion de marketing se hara para sociabilizar la nueva imagen de la

hosteria Caballo Campana, en ciertos medios.

Objetivo de Medios
a. Sensibilizar al personal de la organizacion, preparandolos al cambio
b. Motivar al personal a conocer las reformas internas

c. Lograr un alto impacto con relacion al programa de comunicacion y el servicio.

a) Comunicacion interna

En el interior de la hosteria en un lugar estratégico se plasmara visiblemente la
identidad de la empresa, es decir de su mision vision y valores, para que todo el
personal y el publico que visite la hosteria conozca la identidad misma con la que

trabaja la empresa.

Se organizara seminarios dirigidos a los empleados de la hosteria con la finalidad
de presentarles la nueva imagen de la empresa. Se les hara entrega de los carné

y los uniformes respectivos.

También se hara a través de la papeleria institucional.
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a. Hoja de presentacion b. Tarjetas personales
ﬁl.l
St = =
Merchandi

g

b) Comunicacion externa

Para lograr comunicar a nuestros clientes externos la nueva imagen de la hosteria
se utilizaran ciertos medios de publicidad tanto impresos como electronicos:
Publicacién de Banners en lugares de la ciudad donde esté nuestro publico
objetivo

Transportes: Vehiculos corporativos. Este medio tiene gran trascendencia a la
hora de trasmitir imagen, es por ello que se utiliza como medio de difusion de
imagen de la hosteria caballo campana, ya que con un disefio apropiado captara

la atencién del publico.
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Redes sociales: Las redes sociales en Internet han ganado su lugar de una
manera vertiginosa convirtiéendose en promisorios negocios para empresas,
artistas y marcas. Las redes sociales son uno de los fendmenos de mayor
crecimiento en internet debido a todos los servicios gratuitos, utilidades y
entretenimiento que proporcionan, el simple hecho de no tener costo es lo mas
atractivo. Por lo tanto como estrategia de marketing para dar a conoce la nueva
imagen de la Hosteria se utilizaran las tres redes sociales que son visitadas por

los usuarios.

Facebook

e Es excelente para atraer a la gente a la que le gusta tu marca, que le gusta
compartir opiniones, y que participe en promociones y encuestas.
e Facebook ofrece muchas opciones para dar a conocer una marca a través

de opciones gratuitas o anuncios pagados.
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Twitter

La empresa podra informar sobre la restructuracion de su Imagen
Corporativa a sus clientes y demas publico en general.

Twitter ofrece oportunidades Unicas para la integracién en sitios web y para
atraer clientes de manera viral, ayudando a tu compafiia a sobresalir sobre

las demas.

Y

-— e’/

El video es una herramienta que rapidamente captura el interés de los
usuarios que buscan entretenimiento, informacion, lo que permitird dar a
conocer todos los cambios realizados en cuanto a la imagen de la hosteria.

La red social Youtube es una de las mas poderosas herramientas en la web
para construir un canal de comunicacion para la marca. Es un medio seguro

para la exposicion de la marca.
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Se dar& a conocer la imagen por la televisién haciendo un convenio con el

programa Ciudadanos en el mundo.

CA DANOS

del mundo

- -

Esta produccion ayuda a la promocién turistica y a la reactivacion econémica de
varios sectores del pais. La produccién cuenta con el apoyo del Gobierno
Provincial del Azuay y esta dirigido a todo tipo de publico con media hora de
duracion, en una frecuencia semanal. Es trasmitido por TC Televisidon, los
domingos a las 11h00, bajo la conduccion de Joseph Alban de la Productora Blue

Comunicacion Global.

Programar eventos como: también se puede organizar feria del caballo,
conciertos, entre otros, eventos dentro de las instalaciones, aprovechando fechas

festivas o feriados.
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Aplicaciones editoriales. Folletos corporativos, catdlogos donde se detallen los
cambios realizados para su imagen corporativa como: decoracion de sus

evitaciones, clubs, empleados, la infraestructura, logotipo, entre otros aspectos.

f;_m LLO

PCSEAMDANA &

Excagrmte o ot
abascone: ¢ phcer
¢ 20mg ety oS
ozhrdetey Dabue e
rusyice tovvds dpea
pctt st v




100

4.2.- Presupuesto de medios

En este punto cabe aclarar que en el presupuesto que se detallara a continuacién
se estipulara Unicamente los precios de los medios de comunicacion que se van a

utilizar en la propuesta de difundir o socializar la nueva imagen de la Hosteria

Caballo Campana.

Concepto Descripcion valor
Cantidad Unitario Total
Seminario para los 2 dias de 5hora cada dia 5 40 80
empleados
Impresiones de tarjetas, hojas de presentacion 1000 0.40 40
papeleria
Merchandising, articulos empastados del logotipo, esferos 100 1.00 100
Merchandising, articulos empastados del logotipo, tasas 100 5.00 500
Vallas publicitarias Vallas publicitarias de carretera 1 4800 4800
Periodo de arrendamiento 1 afio
Letrero Publicitario Letrero publicitario (3mx2m) 1 240 240
Vehiculo Corporativo Disefio de la imagen en el 2 200 400
vehiculo
Redes Sociales Face book, twist, Pagina web 3 150 450

TOTAL

6610
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CAPITULO V

Conclusiones Y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

La imagen corporativa, definitvamente es una herramienta esencial en las
empresas Pymes a la hora de comunicar con claridad lo que la empresa es, hace
y lo que verdaderamente ofrece a sus clientes internas y externas, pues ademas
de contribuir al mejoramiento continuo de sus procesos estructurales a través de
estrategias, también actia como agente de cambio y progreso, influyendo
notablemente en los comportamientos de las personas y en el fortalecimiento de

su identidad.

La identidad cultural es un vector determinante en la construccion de la imagen
corporativa para la Hosteria Caballo Campana, pues funciona como un vehiculo
fuerte y guia de ética, filosofia, calidad, personalidad y estilo, pues funciona como
un vector de conducta global ante si misma y su entorno, la cual reorientara su
gestion y conducird la consecucioén y formalizacion de atributos de valor y vinculos

estratégicos con su publico objetivo interno y externo.

El talento humano es un activo esencial en las empresas, ellos son quienes
definen cada dia la personalidad Unica de la empresa, a través de sus rasgos

propios y sus actitudes ante el cliente, son los que dan forma a la verdadera
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imagen y la reputacion de la misma. Es por ello que se ha tomado en cuenta para

el desarrollo de este proyecto.

Desde el andlisis hasta en el diagndstico se evidencié un problema profundo en la
identidad cultural de la hosteria, lo cual debilita notablemente y dificulta el avance
oportuno y eficiente del resto de los escenarios que conforman la identidad de la
empresa y la propia imagen interna y externa que se tiene de ella y de sus

empleados.

Por ultimo cabe anotar que el trabajo de grado propuesto no tiene la intencidén de
solucionar la totalidad de las falencias percibidas, sino que pretende, mas alla de
cumplir con un deber académico, concientizar al personal de la empresa, y en
especial a la linea alta, sobre la necesidad e importancia de asumir una nueva
mentalidad y cultura encaminada a una ideologia organizacional soélida y
estratégica, donde se fomenten principios y valores propios, los cuales guien la
gestion y comportamientos de sus integrantes, obteniendo de este modo una
identidad corporativa ética, responsable y competitiva. Por lo tanto, éste proyecto
se orienta hacia el mejoramiento continuo de la imagen corporativa de la Hosteria

Caballo Campana.
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5.2 Recomendaciones

Lo que se recomienda a la empresa es tomar conciencia de lo importante que es
tener y mantener una imagen corporativa, ya que es quien comunica la
personalidad de la empresa a sus clientes internos y externos. Es la forma en
gue se representa una empresa en la mente de un cliente cuando esta escucha su

nombre.

También se recomienda que este proyecto sea tomado en cuenta ya que si bien
es cierto este proyecto no ayudara a solucionar todos los demas problemas que
tenga la hosteria, pero si sera de gran ayuda para obtener resultados propicios
gue mejorarian la imagen institucional y de esta manera realzar su identidad

siendo una de las empresas mas prestigiosas en la ciudad de cuenca.
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ANEXOS

Anexo 1

Formato de encuestas realizadas a los clientes externos de la Hosteria Caballo
Campana
HOSTERIA CABALLO CAMPANA

Estimado cliente de la Hosteria Caballo Campana. Hemos considerado
conveniente realizar una investigacion sobre la perspectiva que tiene usted de la
imagen corporativa de la hosteria, por medio de esta encuesta. Con el fin de
identificar las posibles incidencias en cuanto a la imagen, para asi mejorarla y
brindarle una mayor satisfaccion.

Por favor marque con una X la respuesta que para usted y su
percepcion es la mas acertada

1. ¢Hace cuanto es cliente de la Hosteria Caballo Campana?
Menos de 1 Afo
De 1 afio a 5 Anos -
2. ¢Los servicios prestados por la hosteria satisface sus necesidades?
Si
No _
3. Conoce cual es el concepto de Imagen Corporativa
Si
No _

4. ¢Como calificaria a laimagen corporativa actual de la hosteria?
Excelente
Buena
Regular
Mala L

¢Con que aspecto identifica usted a la hosteria?
Nombre y simbolo
Servicios
Empleados
Ninguno _

6. Estaria de acuerdo que se complemente la Imagen Corporativa de la
Hosteria con otros elementos y servicios. ?

Si

o
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No
7. ¢Qué concepto tiene de la presentacion personal del talento humano que
trabaja en la empresa?
Excelente
Bueno
Regular
Malo _
8. ¢Qué concepto tiene acerca de las instalaciones de la empresa?
Ordenado y limpio
Desordenado y sucio
Confortable
Atractivo e innovador L
9. Cree usted que la Hosteria Caballo Campana es reconocida en el
mercado?
Si
No -
10.¢La imagen que se plasma en la pagina web de la hosteria es atractiva?
Si
No .
11.;.En que medio cree usted que la Hosteria deberia difundir mas su
publicidad?
TV
Radio
Banners
Pagina web

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2
Formato de encuestas realizadas a los clientes internos de la Hosteria Caballo
Campana

HOSTERIA CABALLO CAMPANA
Cliente interno

Por favor marque con una X la respuesta que para usted y su percepcion es
la mas acertada

1. Conoce cual es el concepto de Imagen Corporativa
Si
No

2. ¢Como calificaria a laimagen corporativa actual de la hosteria?
Excelente
Buena
Regular
Mala

3. ¢Seidentifica usted con la Imagen Corporativa de la hosteria?
Si
No

4. Conoce que elementos forman parte de la Imagen Corporativa de la
hosteriay que representa cada una.
Si
No
5. ¢Conoce cual es la Mision/Vision de la Hosteria?
Si
No

6. Cree usted que con el mejoramiento de la Imagen Corporativa de la
Hosteria se reflejaria aun mas la Misién/Vision de la Institucion.
Si
No
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7. ¢Pararealzar laimagen de la hosteria cree que es necesario que se les
asigne un uniforme?
Si
No

8. ¢Le gustaria portar un carné que lo identificara como miembro de la
Hosteria?
Si
No
Tal vez



