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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general elaborar una
propuesta de manual de imagen corporativa para la pyme Mous Import SAC;
para ello se tuvieron como objetivos especificos el determinar el nivel de
posicionamiento de la empresa con respecto a sus stakeholders y la descripcién
de los puntos clave del manual. Para determinar el nivel de posicionamiento se
aplicaron encuestas a un total de 97 encuestados, los cuales fueron
segmentados en los distintos grupos de stakeholders: clientes, proveedores,
colaboradores y accionistas. La investigacion realizada fue no experimental, de
enfoque cuantitativa descriptiva propositiva. Se concluyo realizando la propuesta
del manual, teniendo en cuenta el nivel de posicionamiento obtenido al aplicar el
instrumento. Asi mismo, se concluy6 que la empresa Mous Import SAC cuenta
con un nivel de posicionamiento situado entre el nivel medio y el nivel alto por

parte de sus stakeholders.

Palabras Clave: Manual de Imagen Corporativa, Posicionamiento, Pymes
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Abstract

The general objective of this research work was to prepare a proposal for a
corporate image manual for the SME Mous Import SAC; For this, the specific
objectives were to determine the level of positioning of the company with respect
to its stakeholders and the description of the key points of the manual. To
determine the level of positioning, surveys were applied to a total of 97
respondents, who were segmented into the different stakeholder groups:
customers, suppliers, collaborators and shareholders. The research carried out
was non-experimental, with a propositional descriptive quantitative approach. It
was concluded by making the proposal of the manual, taking into account the
level of positioning obtained when applying the instrument. Likewise, it was
concluded that the company Mous Import SAC has a level of positioning between

the medium level and the high level by its stakeholders.

Keywords: Manual of Corporate Image, Positioning, SMEs
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l. INTRODUCCION

Las empresas son consideradas como organizaciones que utilizan
recursos como capital y fuerza humana, para crear o transformar productos
o brindar servicios a un mercado, con la finalidad de satisfacer una necesidad
en especifico recibiendo a cambio un beneficio o utilidad (Thompson,2016).
A fines del afio 2020, en el Peru existian cerca de 2 millones 777 mil 424
empresas (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,2020), las cuales
se pueden dividir en grandes, medianas, pequefas y micro; de acuerdo con
el numero de trabajadores y el monto de ventas anuales. De acuerdo con la
Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria(Sunat, 2021) para
ser consideradas como microempresas, estas deben tener como maximo 10
trabajadores y una facturacion anual de 150 UIT, unidades impositivas
tributarias; por otro lado, las pequefias empresas deben tener como maximo
100 trabajadores y una facturacion anual de 1,700 UIT. Sobre las medianas
empresas estas deben tener una facturacion anual comprendida entre 1,700
UIT y 2300 UIT, finalmente, las grandes empresas son consideradas cuando
pasan la facturacién anual de 2,300 UIT anuales.

Segun el Ministerio de Produccién (2019); en el mercado formal en el afio
2019, existian aproximadamente 2,3 millones de empresas pertenecientes a
los segmentos de micro, pequeila y mediana empresa, las cuales
representan el 99.6% de las empresas del sector formal; asi mismo, las
microempresas tienen una presencia del 96.04%, la pequefia empresa
abarca un 3.44% y la mediana empresa representa el 0.12% del total; estos
segmentos de empresas generan el 59% de empleos de la PEA (poblacién
econdémicamente activa). Sobre la actividad que tienen las empresas, un 31%
se dedica al comercio al por menor (Inei, 2020). Por otro lado, el sector
empresarial también es un sector dinamico, teniendo altas y bajas de
empresas constantemente, segun Inei (2020), en el ultimo trimestre del afio
2020 se crearon 83 170 nuevas empresas y se dieron de baja 7 469
empresas en el suelo nacional; en lo que respecta al departamento de La
Libertad se crearon 4 914 nuevas empresas y se dieron de baja 452
empresas. Las empresas tienen una estructura interna para funcionamiento,

dentro de esta estructura se encuentran las &areas administrativas,



comerciales, operativas, entre otras; y depende de cada empresa la
organizacion de esta. Por ejemplo, empresas que contemplan estrategias
enfocadas hacia la satisfaccion del cliente, le daran mayor importancia al area
comercial; por otro lado, empresas con una estrategia orientada en ofrecer
productos de bajo costo, se enfocaran en el area operativa, donde se generan
el 80% de los costos productivos (Zambrano, 2016). Sin embargo, esta
estructura interna puede cambiar dependiendo de los cambios en el mercado,

estrategias internas o reformas politicas del estado (Kfibikova et al, 2017).

De otro lado, se entiende como la imagen corporativa al resultado tanto
de las percepciones como de las experiencias de los consumidores sobre los
productos (bienes o servicios) de una empresa, asi mismo, la reputacion de
las empresas es consecuencia del comportamiento de la organizacion como
actor comunicativo (Guarneros, 2014). Otra definicion sobre la imagen
corporativa es la expresion visual y concisa de la identidad de una empresa.
Se disefia con la finalidad de atraer al publico, para que pueda provocar
interés entre los consumidores, generar riqueza de la marca y sea facilitador
de las ventas del producto (Vera-Guzman et al, 2016). De acuerdo con
Guarneros (2014) el futuro de las empresas y marcas va de la mano con sus
imadgenes de estas. Asi mismo, en paises denominados economias
emergentes como Perl, se determind que la imagen corporativa y la
reputacion de la empresa tiene un efecto positivo en disminuir la
incertidumbre con respecto a las marcas y productos ofrecidos en el mercado
(Heinberg et al, 2018).

Sabiendo que las pequefias y medianas empresa (PyME) son fuentes
generadoras de empleo y forman un gran segmento de las empresas a nivel
nacional, estas necesitan generar ventajas competitivas para adaptarse a los
cambios del mercado; asi mismo, es necesario para las empresas en general
tener una imagen concreta en el mercado, ante sus clientes, competidores y
proveedores. Como resultado de un mejor reconocimiento en el mercado esto
se traduce en un incremento en el volumen de sus ventas. Sin embargo, la
mayoria de las PyME no hacen un correcto uso de todas las posibilidades de
crecer y de las oportunidades que ofrece el desarrollo de una imagen
corporativa coherente con el posicionamiento de sus productos y marcas,
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dejando asi, un espacio para que empresas mejor posicionadas, mas
competitivas y con una imagen corporativa bien definida y establecida,
abarquen una mayor porcién del mercado (Vera-Guzman, et al. 2016). Este
es el caso de Mous Import Sac, una PyME constituida en la ciudad de Truijillo,
dedicada a la importacién y comercializacion de insumos quimicos para la
industria agropecuaria e industrias alimentarias, la cual desconoce su

posicionamiento y carece de un manual de imagen corporativa.

En suma, sabiendo de la importancia de la imagen corporativa en las
empresas y que ésta puede ser traducida en una ventaja competitiva que
permite incrementar sus ventas y lograr un mejor posicionamiento en el
mercado, en la presente investigacion se planteé como problema de
investigacion: qué caracteristica tendria un manual de imagen corporativa
gue ayude a mejorar el posicionamiento de la pyme Mous. Asi mismo, ¢ Como
sera la propuesta de un manual de imagen corporativa para la pyme Mous
Import Sac, Trujillo 20217

Como objetivo general de la investigacion, fue proponer un manual de
imagen corporativa; asi mismo se plantearon como objetivos especificos:
describir el posicionamiento actual de la pyme Mous Import Sac, y finalmente,
describir los puntos clave de un manual de imagen corporativa en el caso de

estudio.

Describiendo esta problematica la presente investigacion sirvié para que
las PyME Mous Import Sac tenga una propuesta de manual de imagen
corporativa que le permita desarrollar su imagen corporativa y asi puedan
lograr una ventaja competitiva en el mercado y posicionarse. Asi mismo,
sirvi6 como fuente de informacion para futuros trabajos e investigaciones y

proyectos de aplicacion.



Il. MARCO TEORICO

Diversos estudios han sido desarrollados para investigar la imagen
corporativa y sus implicancias con el posicionamiento y como se viene aplicando
en las pequefias y medianas empresas; por ejemplo, Nufiez del Prado Hidalgo y
Vifias Lecifiana (2015) cuya investigacion tuvo como objetivo conocer la relacion
entre las variables del plan de comunicacion de marketing y la imagen
corporativa de la constructora CIEMA CONSTRUCCIONES; asi mismo si la
incidencia del plan de comunicacion de marketing mejoraba la imagen
corporativa de la constructora. Dicha investigacion es de disefio descriptivo,
aplicando los siguientes métodos: estadistico e inductivo. Para la investigacion
se encuestaron 108 clientes y 18 trabajadores de la empresa. Teniendo como
resultado que la imagen corporativa de Ciema Construcciones tiene un nivel
medio de aceptacion entre sus clientes, los cuales no encuentran un factor
diferenciador. Asi mismo, sobre el logotipo y la tipografia si es reconocida; sin
embargo, el disefio web que manejaban tenia un impacto negativo en la imagen
corporativa por parte de los clientes, los cuales requerian una pagina web mas
dinamica y con mas informacion. Finalmente, se concluyé que existe una
incidencia del plan de comunicacion de marketing en la imagen corporativa de la
constructora Ciema Construcciones. Asi mismo, Duran Flores (2006) cuya
investigacion tuvo como objetivo desarrollar una propuesta de manual de
creacion de imagen corporativa para las pymes del estado de Pachuca, México.
La investigacion fue de disefio descriptivo, utilizando el método de
sistematizacion de la informacion. Se separoé la investigacion en tres capitulos,
describiendo inicialmente la literatura referente a imagen corporativa,
posteriormente, en el capitulo dos se describieron a las empresas y a las pymes;
finalmente, en el tercer capitulo se presenta el manual de creacion de imagen
corporativa propuesto para las pymes. Se concluyo la investigacion proponiendo
un manual de creacion de imagen corporativa con los siguientes componentes:

logotipo, simbolos, tipografia, psicologia de colores y marca.

Continuando con los antecedentes investigados, Espinal Obregoso y Solis
Gomez (2019), cuyo fin de investigacion tuvo en realizar una evaluacion sobre la
utilizacion de las redes sociales corporativas de D&E Asesoria y la influencia
sobre el posicionamiento de la imagen corporativa. La investigacion fue de tipo
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cuantitativa y de nivel descriptiva. La investigacion se centré en una poblacion
compuesta de 188 personas, aplicandose encuestas; por otro lado, se aplicaron
entrevistas a expertos del tema. Sobre los resultados, se determind que existe
una falta en el correcto manejo de las redes sociales empresariales la cual no le
permite a D&E Asesoria proyectar una buena imagen corporativa. En suma, la
utilizacién de las redes sociales corporativas de D&E Asesoria no les permitia
lograr un posicionamiento de la imagen corporativa, debido a que presentaba
problemas en el manejo, para ellos los autores propusieron un manual
considerando los siguientes puntos: linea grafica, métricas, descripcién de una
fotografia y publicacion. Por otro lado, Girdn (2017) cuya investigacién tuvo como
finalidad en analizar la influencia que tiene la imagen corporativa en el
posicionamiento de la empresa Cake Studio en la ciudad de Ambato. La
investigacion fue de tipo cualitativa y descriptiva. Se tuvo una muestra de 382
clientes los cuales fueron encuestadas sobre la marca, teniendo como resultado
que la imagen corporativa no es adecuada y no esta contribuyendo en el
posicionamiento de la empresa Cake Studio. Para ello, el autor propuso un plan
(manual) de imagen corporativa, concluyendo que a pesar de que la imagen
corporativa contribuye con el posicionamiento de la marca en el mercado, esta
debe ir acompafiada con una estrategia que la respalda, de lo contrario no
tendria resultados. Asi mismo, indicé que la imagen corporativa no garantiza el

posicionamiento de una empresa; sin embargo, influye de gran medida.

Asi mismo, Castillo Curi y Llanos Pachari (2015) cuya investigacion tuvo
como fin determinar la influencia de las consecuencias de la falta de estrategias
de marketing de servicios en la imagen corporativa de la Empresa SEDAPAR
S.A de la ciudad de Arequipa. Se aplic6 una metodologia correlacional, para
determinar la relacién de las variables, utilizando un programa estadistico y la
medicion de la correlacion de Pearson. Se aplicaron 400 encuestas, utilizando
una muestra probabilistico-estratificada aleatoriamente. Se evidencio a través de
las encuestas que los clientes no se encontraban satisfechos con los trabajos
realizados por la empresa, asi como la atencion al cliente, el tiempo de espera,
el trato del personal y la atencion a reclamos. Se concluyo la investigacion
seflalando que existe una correlacion significativa positiva débil entre las

variables sefialadas. Esto quiere decir que los clientes rechazan el nivel de



calidad de los servicios ofrecidos actualmente por la empresa y tiene
repercusiones en la creacion de una negativa imagen corporativa. Culminando,
Alva Saavedra et al. (2005) cuya investigacion tuvo como objetivo investigar
desde una perspectiva integral la imagen corporativa, concluyd que la imagen
corporativa debe ser considerada con una vision a largo plazo, asimismo,
concluy6é que en las empresas peruanas existe una confusién de conceptos,
sobre la imagen e identidad corporativa, asi mismo se concluy6 que existe una
falta de profesionales capacitados para desarrollar el concepto de imagen

corporativa.

Sobre la imagen corporativa de acuerdo con Cristina y losimiasmina
(2020), se define como la representaciéon mental formada cuando el nombre de
una compafia es nhombrado, por lo que es una representacion abstracta. Asi
mismo, indicaron que la imagen puede cambiar constantemente de acuerdo con
las circunstancias que afronte la empresa, la cobertura en las redes sociales y el
rendimiento de la empresa. Para Ramos Farrofian y Palomino (2020), no se
limita a la representaciéon mental que se tiene sobre la compaiiia, sino también
sobre la reaccién ante los productos, servicios y la comunicacién de la empresa.
Finalmente, Villena Manzanares (2019) sefial6é que toda organizacion emite una
imagen corporativa, lo cual es un elemento imprescindible, que se encuentra en
las empresas, interactuando con el entorno en donde esta se desarrolla, asi
mismo, sefalé que la imagen corporativa deberia ser considerada como un

activo intangible dentro de la empresa, es decir, que tiene un valor tangible.

Por otro lado, sobre el dinamismo de la imagen corporativa, como se
mencion6 que puede cambiar constantemente, Menacho Vargas et al. (2020)
determinaron que la imagen corporativa es susceptible a la percepcién de los
productos ofrecido por la empresa, especificamente tiene relacion con la
percepcion de la calidad de los productos (entendiéndose como bienes o
servicios) brindados por la empresa, es decir que si una empresa tiene una mala
imagen corporativa debido a que ofrece un servicio de mala calidad, al mejorar
la calidad del servicio mejora su imagen corporativa. Por lo que podemos concluir

gue la imagen corporativa puede mejorarse.



De acuerdo con Garbett (citado en Sandoval y Gramer, 2010) existen
factores que controlan la imagen corporativa, los cuales son: la realidad de la
compainiia, en referencia a cOmo esta compuesta la compafia, el sector donde
operan, el mercado al cual estan ofreciendo sus productos, incluso el tamafio de
la empresa. Otro factor citado es la exposicion que tiene la empresa para generar
noticias, es decir la capacidad que tiene para aparecer en la prensa local, como
tercer factor es la densidad de la empresa; es decir, si la empresa es un
conglomerado u ofrecen mas de un producto o servicio, es el esfuerzo que son
los recursos que la compafiia puede dedicarle a la implementacién de su imagen
corporativa, el tiempo de funcionamiento de la empresa, donde no siempre se
aplica que una empresa con mayor antigledad tiene una mejor imagen
corporativa y ,finalmente, la des memorizacion de la imagen corporativa; debido
a que al tratarse de una percepcion, ésta puede cambiar y desvanecerse con el
tiempo, por lo cual se debe desarrollar estrategias que contribuyan con la

memorizacion y perduracién en el tiempo.

Esa et al. (2020) indicaron que una imagen corporativa solida contribuye
a la creacion de obstaculos para el ingreso de nuevas empresas al mercado,
promueve el posicionamiento en los clientes y mejora las ventajas competitivas
que las empresas tengan, haciéndolas notar. Esto quiere decir que la empresa
se ve posicionada frente a nuevos competidores, sobre ello Stoyanov, P. (2017)
coincide en sefialar el posicionamiento como una ventaja desarrollada a
consecuencia de la imagen corporativa, y sefiala que no se pierde en el tiempo,
una vez que ya se encuentre posicionada, y que es dificil de imitar por otras
empresas. Complementando, Kai-Chieh, & Tzu-Chieh, (2020) en un estudio
realizado a las aerolineas locales, determind que existe una relacién entre el
posicionamiento de una empresa, considerando la lealtad de sus clientes, con la
percepcion de la imagen corporativa. Por su parte Lee (2019), sefialé en un
estudio realizado en la industria de seguros que la imagen corporativa tiene una
relacion con la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia una compaifia,

independiente si los productos, en este caso seguros, son a corto o largo plazo.

Finalmente, de acuerdo con Santas et al. (2020) en un estudio realizado
a un hospital, donde se aplicaron encuestas a 205 trabajadores, concluyeron que
la imagen corporativa era importante para que los trabajadores se encuentren
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comprometidos con la institucion, por lo que la importancia de tener una imagen
corporativa sélida también puede entenderse como una herramienta para lograr
el compromiso de los colaboradores, y como se explicé previamente, una buena
relacion con los trabajadores contribuye a una buena imagen corporativa;
entonces, es se trata de una sinergia, donde tanto una buena imagen corporativa
genera un buena relacidén con los trabajadores y una buena relacion con los

trabajadores genera una buena imagen corporativa.

Las pymes son una parte importante del ecosistema econémico de un
pais, representando a la gran mayoria de las empresas, sin embargo, no
manejan conceptos claros sobre la imagen corporativa de acuerdo con Duefias
(2016) las pymes entienden como imagen corporativa a la publicidad que se
genera para promocionar sus productos, y el desarrollo del concepto de imagen
corporativa se encuentra actualmente en un estado inicial en las pymes, en
comparacion con las grandes empresas. Asi mismo, el desarrollo de la imagen
corporativa no ha sido desarrollado debido a dos factores; el primero, los
recursos limitados que tienen las pymes y segundo, las pymes en su mayoria
creen que es una actividad que solo es desarrollada por las grandes empresas.
Sin embargo, las pymes tienen ciertas ventajas frente a las grandes empresas
en relacion con el desarrollo de la imagen corporativa, siendo la méas resaltante
que la toma de decisiones radica en el duefio o duefios de la pyme, en
comparacion con las grandes empresas donde existen procesos, procedimientos
y una estructura mas compleja de organizacién. Madero y Badillo (2019)
indicaron que debido a que las pymes muchas veces surgen como un
emprendimiento o ante una necesidad econdmica, las personas que las dirigen
carecen de conocimientos en administracion de empresas, esta debilidad da una
oportunidad a las pymes a poder crecer utilizando el concepto de imagen

corporativa.

Asi mismo, Reyes (como se cita en Duefias, 2016) indic6 una serie de
problemas que afrontan las pymes en relacién con el desarrollo de la imagen
corporativa: falta de un area especializada que tenga la experiencia y maneje los
conceptos sobre imagen corporativa, poca experiencia en desarrollo de
herramientas y estrategias de comunicacion, poca relevancia y poca repercusion
en medios locales tradicionales, poco conocimiento del publico sobre las pymes,
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pocos recursos en relacion con coste de publicidad. Duefias (2016), sefialé que
existen opiniones o prejuicios acerca de la imagen corporativa por parte de las
pymes, por ejemplo, consideran que es un gasto asociado a la publicidad, no es
rentable y no les resulta simple cuantificar los resultados o que no es necesaria
para la empresa. Asi mismo, confunden el concepto de imagen corporativa con
el de imagen de marca (relacionada especificamente a los productos que
ofrecen). Sobre esto, Sandoval y Gramer (2010) indicaron que existe una
homogeneidad de productos en el mercado, es decir, hay una tendencia a
ofrecer los mismos productos, por lo que el factor diferenciador se centraria en
la imagen corporativa de las empresas, entonces la imagen corporativa deberia
ser entendida y desarrollada como un factor diferenciador en las pymes. Para
poder identificar la imagen corporativa dentro de estas organizaciones, Pauker
et al. (2018) plantearon evaluarla bajo cinco categorias: calidad del producto (ya
sea el bien o el servicio), calidad de la infraestructura (considerando también la

tecnologia), confianza, variedad de productos y finalmente el precio.

Cristina y losimiasmina (2020), establecieron doce estrategias para
comenzar a implementar la imagen corporativa: comenzando con crear una
pagina web para poder estar en los buscadores de Google y aparecer ante
cualquier busqueda de los clientes o stakeholders, establecer una estrategia de
precios de facil entendimiento con la finalidad que el cliente tenga confianza y no
crea que existen precios ocultos, disefiar la imagen de la compafiia (en
referencia a crear un aspecto visual atractivo, teniendo en consideracion los
colores, fuente, estilos, isotipo, etc.), hacer un intercambio de referencias con
otras compariias aliadas (en este punto asociarse a otra empresa resultaria
beneficioso pero si esta empresa no tiene una imagen corporativa positiva no
seria de ayuda), solicitar recomendaciones personales a los clientes, anunciar
de forma creativa a través de las redes sociales, mantener una base de datos de
los clientes, mantener una buena relacion con los empleados, realizar un plan de
marketing, hacer que el negocio se vea bien (en referencia al aspecto visual,
refiriéndose al brochure, a las oficinas, al frontis de la tienda, o incluso al
website), utilizar constantemente el nombre de la marca y publicaciones (en su
website, en las redes sociales, en periodicos locales, en los empaques de los

productos); asi mismo concluyeron que las estrategias mas efectivas son las que



incluyen envolver a las personas directamente, por ejemplo, solicitando
recomendaciones personales, manteniendo una buena relacidbn con los

empleados y las publicaciones.

Zaid et al. (2021) mediante un estudio que relacionaba la satisfaccion de
clientes y la imagen corporativa de empresas logisticas sefialaron que la
satisfaccion del cliente es un elemento muy importante para tener en cuenta en
el desarrollo de la imagen corporativa, ademas que el desarrollo de la imagen
corporativa y la satisfaccion del cliente contribuyen a desarrollar la lealtad de
parte de los clientes, es decir, su posicionamiento. Por otro lado, Polinkevych y
Kaminski (2018) concluyeron que, para el desarrollo de la imagen corporativa,
las empresas deberian tener en cuenta cinco segmentos, los clientes, los
proveedores, los trabajadores, los accionistas y los intermediarios. Para cada
uno de ellos, Polinkevych y Kaminski (2018) propusieron las siguientes acciones
genéricas para cada uno de ellos, con respecto a los clientes, las estrategias se
enfocan en ofrecer un sistema de descuentos a clientes frecuentes, crear
eventos, ofrecer programas de recompensa por compras. Con respecto a los
proveedores, ofrecer contratos a largo plazo de forma cooperativa (con una
estrategia win to win), entre otros. Con respecto a los empleados, se propone
crear un sistema de beneficios a trabajadores con alianzas con otras empresas,
crear actividades para los trabajadores y también sus familias. Hacia los
accionistas, se proponen seminarios y conferencias, hacia los intermediarios,
ofrecer proyectos a largo plazo. Estas acciones tienen repercusion en el
desarrollo de la imagen corporativa no solamente a nivel nacional, sino también,

a nivel internacional.

Sobre la teoria del posicionamiento, Ries y Trout (2002) indicaron que el
concepto del posicionamiento se enfoca en cdmo comunicar una “posicion” en la
mente de los consumidores y que esta posicion debe reflejar las fortalezas y
debilidades de la empresa y de sus productos; asi mismo, en comunicar las
fortalezas y debilidades de sus competidores. Una vez conseguida la posicion,
es necesario mantenerla. Lamb et al. (2011) indicaron que hay tres dimensiones
basicas a considerar para la evaluacion del posicionamiento, las cuales son:
notoriedad de marca, que se refiere al nivel de reconocimiento que se tiene con
respecto a su existencia por parte del consumidor, lo cual se puede subdividir en
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dos tipos diferentes, el reconocimiento espontaneo, que hace referencia a la
presencia en la mente del consumidor Unicamente al indicar la categoria donde
esta pertenece, por otro lado esta el reconocimiento guiado, que ha diferencia
del esponténeo, requiere de un estimulo para la recordacion, como por ejemplo
el logotipo o el nombre. La segunda dimension son los atributos claves, son las
caracteristicas claves que se deben tener para ser valoradas por los clientes
dentro de una categoria, estos atributos se pueden dividir como, sensoriales, que
puedan ser percibidas a través de los sentidos como olor, color, textura;
funcionales cuyo valor radica en la utilidad del producto para el consumidor, y
finalmente, emocionales, que referencia a experiencias positivas y satisfactorias
entre la empresa y el consumidor. Finalmente, se habla de la frecuencia de
consumo, que hace referencia a la frecuencia que los productos son consumidos

por parte de los clientes.

La empresa Mous Import Sac es una empresa peruana catalogada dentro del
segmento de pequefia empresa (Sunat, 2020), tiene como objeto social la
importacion, distribucién y venta de insumos quimicos. De acuerdo con Mous
Import (2021), la misién de la empresa es proveer insumos quimicos importados
de una calidad superior a las industrias alimentarias y agropecuarias, en el
tiempo y plazo solicitado, asi mismo tiene como vision en ser una empresa
referente de la importaciobn y comercializacion de insumos quimicos, y ser
reconocida por la excelencia logistica en el norte, centro y sur por sus clientes;
los valores corporativos de la empresa son la puntualidad, el compromiso, la
responsabilidad y la orientacion al cliente. Comercializan productos dedicados
para la alimentaciébn de animales, asi como para el uso en industrias
alimentarias, por ejemplo, bicarbonato de sodio o fécula de maiz o papa; los
cuales son en su mayoria importados. Cuentan con dos oficinas, una localizada
en Trujillo y la sede principal en Lima, asi como con un almaceén situado en el
Callao de donde hacen los despachos de sus productos. Sus clientes son
empresas principalmente agropecuarias, también atienden a empresas de

embutidos en menor escala.

11



.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

Sobre el tipo de investigacion ésta fue aplicada. Sobre el disefio de
investigacion, fue de enfoque cuantitativo teniendo como ventaja la opcion de
generalizar los resultados, brinda control sobre los fendmenos y tiene un caracter
de medicidbn comparable; asi mismo, el disefio fue de no experimental, se
observo el fendmeno en su contexto natural, no se disefié un experimento, ni
tampoco se manipularon las variables. Asi mismo al contrastar los resultados
obtenidos con los antecedentes se amplid las investigaciones realizadas en los
antecedentes (Hernandez-Sampieri, & Torres, 2018).

Asimismo, la investigacion fue transversal, por lo que se tomaran datos en
un momento Unico, en un tiempo determinado para poder describir las variables
y analizarlas en un solo momento, dentro de las categorias del disefio
transversal: las cuales son exploratorio, descriptivo y correlacional-causales
(Hernandez-Sampieri, & Torres, 2018), la presente investigacion fue descriptivo,

de los se indica “... indagan la incidencia de las modalidades, categorias o
niveles de una o mas variables en una poblacién, son estudios puramente
descriptivo ((Hernandez-Sampieri, & Torres, 2018, p.155), finalmente se
consider6 un disefio descriptivo propositivo, puesto que la investigacion llevé a

desarrollar una propuesta.
3.2 Variables y operacionalizacion

De acuerdo con Herndndez-Sampieri, & Torres (2018) que define a una

variable como “...una propiedad que puede fluctuar y cuya variaciéon es
susceptible de medirse u observarse” (p. 105). En el proyecto de investigacion

se distinguieron dos variables.
Variable 1: Propuesta de manual de imagen corporativa
Variable 2: Posicionamiento de la pyme Mous Import Sac

Como se muestra en la matriz de operacionalizacion de variables (Anexo
1) se operacionalizé la segunda variable, que es el posicionamiento de la pyme
Mous Import Sac, para la cual se desagrego en dimensiones y posteriormente

en indicadores cada uno con su escala correspondiente.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Sobre la poblacion, fueron considerados todos los stakeholders que tiene
la empresa Mous Import Sac a nivel nacional. Es una poblacion finita, en la que
se consideraron a todos los trabajadores, proveedores, clientes y accionistas de

Mous Import Sac al momento de realizar este estudio.

Criterio de inclusion: Se encontraron en suelo nacional. Conocian a la empresa

Mous Import Sac.

Criterios de exclusion: No tenian relacién con la pyme Mous Import Sac en el
2021.

La poblacién por considerar se muestra en la tabla 1:

Tabla 1

Poblacién total del estudio

Stakeholder  Trabajadores Proveedores Clientes Accionistas Total

NUmero 15 80 22 2 119

Porcentaje 12.61% 67.23% 18.49% 1.68% 100%

Considerando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5%.
El tamafio de muestra tedrico obtenido es de 92 muestras. Considerando el
porcentaje de distribucion de la muestra, la misma se incrementa a 94 personas
considerando el nUmero entero superior, distribuidos como se muestra en la tabla

ndmero 2.

Tabla 2

Muestra desagregada

Stakeholder Trabajadores Proveedores Clientes  Accionistas Total

NUmero 12 62 18 2 94

Por lo que la muestra a aplicar el instrumento sera de 94 personas, donde
corresponden 12 trabajadores, 62 proveedores, 18 clientes y 2 accionistas. Los
mismos que seran seleccionados de forma aleatoria, sin considerar ningun

atributo o caracteristica que los diferencie.
13



3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

La técnica aplicada en esta investigacion fue la encuesta. El instrumento
de recoleccion de datos fue el cuestionario, para el cuestionario se utilizé la
escala de Likert con cinco categorias respetando la misma jerarquia en las cinco
categorias, debido a que de acuerdo con Hernandez-Sampieri, & Torres (2018)
es recomendable para medir reacciones de un sujeto, el cuestionario se muestra

en el anexo.
3.5. Procedimiento:

Se aplicaron los cuestionarios a la muestra sefalada anteriormente
segmentada, inicialmente los cuestionarios fueron remitidos a los trabajadores
de la empresa Mous Import SAC, luego se enviaron a los accionistas de la
empresa y, posteriormente, a los proveedores y clientes. El cuestionario fue
aplicado mediante Google forms y fue compartido a través de un enlace a los
trabajadores, accionistas, proveedores y clientes; los enlaces fueron enviados
del correo corporativo de la empresa. Para la realizacion de la investigacion se
tuvo la autorizacion de la empresa (anexo), adicionalmente, al no haber una
respuesta de ciertos encuestados se procedié a llamarlos para solicitarles su
participacion; no se tomo la encuesta por via telefénica para evitar posibles
sesgos. En algunos casos, se envio la encuesta por link de Whatsapp del nimero

de contacto de la empresa.

Con la informacion obtenida se disefi6 la propuesta de manual de imagen
corporativa, considerando ademas la estructura de manual de imagen propuesta
por los autores investigados; asimismo, se tomd en cuenta la estructura
planteada en libro “Mas competitivas que pequefas”, el aborda el manejo de
imagen corporativa desde las pymes, este libro fue adquirido para la

investigacion y esta considerado en los recursos para la investigacion (anexo)

3.6. Método de analisis de datos

Con los datos recolectados a través de los cuestionarios enviados por
correo, se procesaron en Microsoft Excel mediante estadistica descriptiva, para
lo cual se presentd la informacion de forma ordenada y segmentada;
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considerando los distintos stakeholders que se han considerado en la muestra.
Asi mismo, los datos analizados sirvieron como puntos clave para la elaboracion

de la propuesta de manual de imagen corporativa.
3.7. Aspectos éticos

Para la recoleccion de informacion se tomé en cuenta la proteccion de
datos, y fueron tratados con confidencialidad, como indicaron Hernandez-
Sampieri, & Torres (2018) “Por cuestiones de ética, es preciso apegarse al
principio de confidencialidad” (p. 424). Por lo que los nombres no fueron
mostrados, tampoco se solicitaron datos personales como nombre, documento
de identidad o teléfono; sélo se mostraron los resultados finales a la empresa.
Asi mismo, sobre la base de datos no se sometera a alteraciones, la informacion
obtenida fue utilizada Unicamente para la ejecucion de esta investigacion.
Asimismo, el instrumento fue sometido a juicio de expertos para su validacion;

los cuales se muestran en el anexo.
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V. RESULTADOS

Los resultados del instrumento aplicado fueron los siguientes; en la figura 1 se
muestra el total de encuestados segun su clasificacion. Como se detallé
anteriormente, se dividieron los stakeholders en cuatro grupos. Asi mismo, se

completo el total de la muestra planteada.

Figura 1

Tipo de encuestado segun su clasificacion

M Accionistas Cliente Colaborador Proveedores

70
60
50
40
30
20

62

21
10 2 12

Total

Nota. El grafico representa el universo de encuestados, donde de un total de 97
encuestados, se tiene 62 proveedores, 12 colaboradores, 21 clientes y 2
accionistas.

Se aplico el instrumento, que constaba de 15 preguntas, valoradas con la escala
de Likert. Con ello se valor6 cada respuesta de acuerdo con la escala de cinco
segmentos con valores de uno a cinco; logrando tener la sumatoria por cada
encuestado. Para poder identificar el nivel de posicionamiento del encuestado

se aplicé la siguiente escala de valoracion:

Tabla 3
Escala de valoracion de posicionamiento

Nivel Minimo Maximo
Alto 56 75
Medio 36 55
Bajo 15 35

Con la escala mostrada en la tabla 3 se determiné el nivel de posicionamiento
de cada uno de los segmentos de los encuestados anteriormente descritos.
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Con respecto al segmento de los accionistas, los resultados totales obtenidos

fueron los que se muestran en la figura 2.

Figura 2

Posicionamiento segun accionistas

H Alto
B Medio

¥ Bajo

Nota. El grafico representa que la empresa se encuentra posicionada con
respecto a los accionistas, siendo un encuestado de nivel alto y un encuestado
de nivel medio.

Dentro de las respuestas brindadas por este grupo la respuesta de menor
calificacion fueron las preguntas atribuidas a los colores corporativo que tiene la
empresa Mous Import SAC; donde las preguntas estuvieron relacionadas a la
recordacion de los colores corporativos y a su relacion con la empresa. Por otro
lado, las preguntas que tuvieron una mejor calificacién fueron al reconocimiento
de la empresa como proveedores de insumos quimicos y a la percepciéon de

ofrecer productos de buena calidad a los clientes.
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Con respecto al segmento de los trabajadores, los resultados se muestran en la

figura 3; donde existe un 67% que considera al posicionamiento como alto.

Figura 3

Posicionamiento segun colaboradores

H Alto
B Medio

 Bajo

Nota. El grafico representa que la empresa se encuentra posicionada con
respecto a los colaboradores, siendo 8 encuestados como alto y 4 encuestados
como nivel medio.

Con respecto a los resultados de este segmento; los colaboradores han obtenido
resultados mas alto con las preguntas relacionadas a la visita de las paginas de
la empresa, como Facebook y el webiste; por otro lado, han tenido un menor
puntaje con respecto a preguntas relacionadas con la percepcion de que la
empresa es superior frente a sus competidores en lo que respecta a insumos
qguimicos. Finalmente, los colaboradores han contestado con un menor puntaje
global (45 puntos de 60 posibles) sobre el impacto que ha tenido el brochure de
la empresa en ellos; cabe resaltar que los colaboradores encuestados son de

distintas areas dentro de la empresa.
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Sobre el segmento de los clientes, se obtuvieron los resultados mostrados en la
figura 3; donde un 62% se considera con un posicionamiento alto y un 38% con

un posicionamiento medio.

Figura 4

Posicionamiento segun clientes

H Alto
u Medio

m Bajo

Nota. El grafico representa que la empresa se encuentra posicionada con
respecto a los clientes, siendo 13 encuestados con nivel alto y 8 encuestados
con nivel medio.

Sobre los resultados de las encuestas realizadas a los clientes, se mostré que
hubo un mayor puntaje con relacion a las preguntas de visita al website de la
empresa y con respecto al reconocimiento de la empresa con respecto al
compromiso de sus operaciones; por otro lado, se obtuvieron menores puntajes
con respecto a las preguntas relacionadas con el logo, la impresion del logo, los
colores corporativos y la relacion de los colores corporativos con la empresa.
Finalmente, también se obtuvo un puntaje bajo en relacién con los demas con
respecto a la pregunta de reconocimiento de la empresa Mous Import SAC con

respecto a sus precios, la cual obtuvo 80 puntos de 105 posibles.
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Finalmente, con respecto al cuarto segmento de los Stakeholders considerados
en la aplicacion del instrumento, los proveedores obtuvieron los siguientes
resultados mostrados en la figura 5; existiendo un 79% de encuestados
considerados con posicionamiento alto y un 21% con posicionamiento medio.

Siendo este segmento el que resultd con un mayor nivel de posicionamiento.

Figura 5

Posicionamiento segun proveedores

H Alto
B Medio

¥ Bajo

Nota. El grafico representa 49 encuestados como posicionamiento altoy 13
encuestados como posicionamiento medio.

Sobre este segmento los resultados que tuvieron un mayor puntaje global fueron
en las preguntas relacionadas con la visita a las redes sociales de la empresa y
a la visita de la pagina web. Por otro lado, las preguntas que obtuvieron menos
puntaje en relacion con las demas, fueron las preguntas relacionadas con los
colores corporativos y la relacién de los colores corporativos con respecto a la
empresa. Finalmente, las respuestas relacionadas con la pregunta de
reconocimiento de la empresa con respecto al precio, resulté con un puntaje bajo

en este segmento.

Sobre el manual de imagen corporativa en base a la informacién recolectada en
el libro “Mas competitivas que pequefias” del auto Israel Guarneros, se propuso
abordar el manual de imagen corporativa desde el propio conocimiento de la
empresa; posteriormente en funcion a tres ejes centrales, los cuales son la
notabilidad, la notoriedad y la reputacion de la empresa (ver anexo). Asi mismo,
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con los resultados obtenidos de las encuestas, donde los puntos de menor
puntaje fueron los que trasmiten la recordacion de los colores corporativos y la
relacion que estos tiene con la empresa Mous Import SAC, se plante6 en el
manual de imagen corporativa el uso de los colores y del logotipo para su
recordacion. Sobre los primeros puntos del manual, la informacion de la empresa
y la seleccion de colores, creacion del logotipo, son puntos que varios autores
seflalaron como parte fundamental del manual de imagen corporativa, sin
embargo, en sus propuestas difieren de como abordar los puntos antes

mencionados por el autor Guarneros.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos mostraron a nivel general que la empresa tuvo un
posicionamiento situado entre nivel medio y nivel alto frente a los stakeholders
(clientes, accionistas, proveedores y colaboradores); asi mismo, sobre las
preguntas relacionadas a la satisfaccion de cliente, como el compromiso
mostrado de la empresa hacia los stakeholders, dieron como resultado un
puntaje alto en la relacion a las demas preguntas. Contrastando con los
antecedentes encontrados (Castillo Curi y Llanos Pachari,2015 & Zaid et al.,
2021), existe una relacion positiva entre la satisfaccion de los clientes y laimagen
corporativa; sefialando que en empresas dénde la satisfaccion de los clientes es
alta, la percepcion de la imagen corporativa es positiva. Sobre la satisfaccion de
cliente, se puede decir a partir de los antecedentes, que es vital no solo en la
imagen corporativa de los clientes sino también en la imagen corporativa de los
colaboradores y otros stakeholders. Principalmente se sostuvo que tener clientes
satisfechos contribuye al desarrollo de la imagen corporativa interna por parte de

los colaboradores.

En el caso de la empresa, se pudo entender a la satisfaccion del cliente con
el cumplimiento de la entrega en la fecha y hora establecida de los pedidos;
asimismo con las entregas de producto con certificado de calidad y en cantidades
exactas, no existiendo faltantes o sobrantes. Asi mismo, de acuerdo con los
resultados, existe una baja puntuacién en general en la recordacion de los
colores corporativos y su relacion con la empresa; contrastando con los
antecedentes, varios autores (Nufiez del Prado Hidalgo y Vifias Lecifiana, 2015;
Duran Flores, 2006 & Espinal Obregoso y Solis Gémez,2019) sefalan que la
seleccién de colores, logotipo y la linea grafica son elementos que permite la
recordacion de la marca y de la empresa. Siguiendo con esa linea, el acceso a
las redes sociales y la pagina web de la empresa muestra un puntaje alto, por lo
que si se ha logrado tener cierta presencia de notoriedad en los stakeholders;
contrastando con lo indicado en los antecedentes (Nufiez del Prado Hidalgo y
Vifias Lecifiana, 2015), tener una pagina web adecuada con los colores de la
empresa y que muestre la informacion necesaria de la empresa y los productos
que ofrece, contribuye a formar una buena imagen corporativa; sobre la pagina

web de la empresa, se muestran los principales productos, marcas y
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presentacion que se ofrece; brindando una informacion clara y precisa. Se
contrastaron estos resultados con lo indicado en los antecedentes (Duran Flores,
2006) sobre los manuales de imagen corporativa; se sefialé6 como vital
importante la seleccién de los colores, logotipo y linea grafica para disefiar el
manual de imagen corporativa; contrastando con el manual de imagen propuesto
estos puntos se muestran y se deben desarrollar comprometiendo a todos los
stakeholders, principalmente de forma interna (como los accionistas y
colaboradores) con los colores y la relacion que tiene con la empresa. Una vez
logrado este objetivo sirve como punto de partida para poder transmitir con sus
acciones, conductos o comportamientos a los stakeholders externos el
reconocimiento de los colores corporativos y, principalmente, su relacion con la
empresa. Ademas, segun los antecedentes tener una pagina web que no
muestre la informacién clara o que no sea de facil comprensién y acceso para
los clientes, genera una mala imagen corporativa; sin embargo, este no es el

caso segun los resultados.

Por otro lado, los resultados mostraron que existe un mayor posicionamiento
en los proveedores, en relacion con el porcentaje de encuestados con
posicionamiento alto alcanzado por segmento de los stakeholders. Esto puede
deberse a que la empresa tiene una buena gestién con sus proveedores, al ser
una pyme no cuenta con linea de créditos aprobadas con los proveedores, por
lo que los pagos de mercaderia y servicios son realizados al contado o realizado
con adelantos; lo cual es valorado y se refleja en el posicionamiento de la
empresa en ellos. Asimismo, la empresa cuenta con proveedores recurrentes,
con lo que busca tener relaciones a largo plazo con ellos, siendo esto un aspecto
positivo que se refleja en la percepcion de la empresa. Como se sefiald en los
antecedentes (Esa et al., 2020), tener una imagen corporativa positiva y una
buena reputacion contribuia a una mejor calificacion de parte del sector bancario
lo que al largo plazo seria un aspecto positivo para la obtencion de
financiamiento o ingresar a nuevos mercados; por lo que con respecta a esa
linea los resultados muestran que la imagen de empresa se encuentra en

proceso de lograr un posicionamiento total en los proveedores.

Por otro lado, existié un posicionamiento entre medio y alto con respecto
a los clientes, lo cual es positivo debido a que, contrastando con los
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antecedentes, una imagen corporativa positiva contribuye a estar presentes en
la mente de los clientes y, segun autores, una imagen corporativa positiva
permite en un largo plazo poder incrementar el precio de los productos debido a
esta diferenciacion. Sobre los resultados de las encuestas, la perspectiva que
tienen los clientes encuestados es positiva con respecto a que consideran que
la empresa tiene un compromiso con ellos y a que reconocen a la empresa por
el compromiso de sus operaciones. Esto debido a que la empresa realiza
esfuerzos para cumplir con las entregas en el plazo prometido hacia los clientes,
ofreciendo una solucién logistica. Ademas, los clientes indicaron en los
resultados que no reconocen a la empresa por sus precios; sin embargo,
reconocen que tiene productos de buena calidad. Contrastando con las
estrategias de la empresa, no tienen planeado ser reconocidos por ofrecer un
precio bajo sino buscan lograr una diferenciacion en base a la calidad de los
productos y la calidad de servicio. Al comparar los resultados, se mostré que
estan de acuerdo con los objetivos de la empresa, sin embargo, se debe tomar
en cuenta ciertos aspectos para mejorar la imagen corporativa y pasar a los
clientes encuestados de nivel medio a nivel alto. Sobre los clientes se evidencio
en los resultados que la percepcidén gue tienen de la empresa fue que no se
encontraba en una posicion superior a sus competidores, en contraste con los
antecedentes con los resultados obtenidos la empresa deberia estar en una
posicién superior con sus competidores, al tener un posicionamiento entre medio
y alto en sus clientes, sin embargo, al no estar logrando este objetivo se
analizaron los tres aspectos del posicionamiento, los cuales son la calidad de los
productos, el precio y el compromiso. Se analizaron los tres aspectos y los
resultados fueron que la calidad de los productos si es reconocida como superior,
asi mismo, se reconoce un compromiso con respecto a los clientes; sin embargo,
con respecto a los precios la empresa no logré ese reconocimiento. Por lo que,
la percepcion de los precios ofrecidos por la empresa no fue totalmente positiva,
en contraste con los antecedentes donde se indic6 que parte de la imagen
corporativa se genera a través de una politica clara de precios, esto debe
trasladarse a la propuesta del manual de imagen corporativa, ya que es un

aspecto que se encontro faltante.
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Sobre los puntos a tomar en cuenta para la realizacion de la propuesta de
manual de imagen corporativa, con respecto a los clientes, se debe considerar
en la notabilidad los tres aspectos mencionados (precio, calidad de productos y
compromiso); haciendo un principal foco en el precio ya que, como se evidencio,
es un aspecto para mejorar no solamente con respecto a su percepcion por parte
de los clientes sino también de los stakeholders internos, y en base a la teoria
no se hace referencia a la reduccién de precios sino a la creacion de una politica
clara de precios. Por otro lado, también se debe considerar la notoriedad. Es
decir, en promover la visita a las paginas de las redes sociales o el website no
solamente con respecto a los clientes, sino también a los demas stakeholders.
Con respecto a los colaboradores, de acuerdo con los resultados, se evidencio
gue no reconocen a la empresa como superior frente a los competidores con
respecto al rubro de insumos quimicos, estos resultados nos indican que existen
ciertos aspectos que los colaboradores consideran que la competencia es

superior.

Con lo que respecta al manual de imagen corporativa; se propuso un
manual de imagen corporativa a partir del conocimiento propio de la empresa
enfocado en desarrollarla en base a tres ejes, la notoriedad, la notabilidad y la
reputacion. Sobre la notoriedad, se hace referencia a la exposicién de la empresa
hacia sus stakeholders, haciendo mencion en dar a conocer a la empresa a la
mayor cantidad posible. Para ello, tomando en cuenta los antecedentes, se debe
disefiar el logotipo y la seleccion de colores corporativos. Asi mismo, sobre el
uso de estos elementos graficos estos deben ser expuestos ya sea de forma
digital (en redes sociales o pagina web); asi como tener presencia de la marca
en el packaging u otros elementos. Sobre la notabilidad, en contraste con los
antecedentes, una empresa con una buena reputacién sera diferenciada de su
competencia; ademas les permitira tener mejores condiciones con el mercado
(bancos y clientes), podran en un largo plazo aumentar el precio de sus
productos y, finalmente, atraeran a los mejores talentos, serdn empresas
atractivas para trabajar. Sobre este punto, de acuerdo con los resultados la
empresa tuvo una buena reputacion, que se evidencio con la percepcion del

compromiso brindado por la empresa con sus stakeholders.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que la empresa Mous Import Sac tuvo un posicionamiento situado
entre un nivel medio y un nivel alto en sus stakeholders. Los stakeholders que
fueron considerados son los accionistas, clientes, proveedores y colaboradores.
La empresa tuvo un mayor posicionamiento en los proveedores debido a que las
condiciones comerciales que tienen con los proveedores son beneficiosas para
ellos como por ejemplo pagos realizados al contado o pagos adelantados de

mercaderia.

2. Se concluye que el posicionamiento en los clientes se debe a la excelencia
operacional que la empresa muestra en las entregas de mercaderia, siendo
valorado el cumplimiento de los plazos, cantidades y calidad de los productos.
Con respecto a los colaboradores se debe a las condiciones laborales de los
mismos, al ambiente laboral y al conocimiento que tienen de la empresa,

identificando la calidad de los productos comercializados.

3. Se concluye que el desarrollo del manual de imagen corporativa debe
considerar dos puntos importantes como son la notoriedad y la notabilidad, en
adicién a los puntos sefialados anteriormente en los antecedentes, como la
informacion general de la empresa (mision, vision, valores e historia) y los
aspectos visuales de la empresa (logotipo, colores corporativos, merchandising).
Para el desarrollo del manual de imagen corporativa debe considerarse la
gestiéon de la notoriedad para que sea la mayor posible, llegando no solamente
a los clientes o proveedores (stakeholders externos) sino también a los
colaboradores o locadores de servicios (stakeholders internos). Sobre el manejo
de la notabilidad, la misma debe ser siempre positiva, es decir, deben crearse
experiencias positivas no solamente en los clientes sino también en los
proveedores, colaboradores y accionistas, estas experiencias se centran en la
satisfaccion del cliente, ya que como se evidencio la satisfaccion del cliente
contribuye a una buena imagen corporativa hacia los colaboradores. Finalmente,
el manual de imagen corporativa debe considerar la gestion de la reputaciéon

corporativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia o a la direccion de la pyme Mous Import SAC que
en caso sea aplicada la propuesta de manual de imagen corporativa, se realice
con un plan de gestion de cambios, y que la gerencia sea participe y promotora
de la misma,; con la finalidad de reducir la resistencia al cambio por parte de los

colaboradores y pueda ser exitosa su implementacion.

Se recomienda a la gerencia de la pyme Mous Import SAC que, de realizar la
propuesta del manual de imagen corporativa, se realice posteriormente una
nueva medicion del posicionamiento de la empresa con la finalidad de contrastar
el nivel del posicionamiento antes y después de la propuesta de manual de
imagen corporativa y poder identificar posibles oportunidades de mejora.

Se recomienda a la gerencia de la pyme Mous Import SAC que considere la
creacion del comité de crisis, posteriormente a la aplicaciéon de la propuesta del
manual de imagen corporativa, considerando que uno de los aspectos a
gestionar dentro de la imagen corporativa es la reputacion corporativa y puedan
tener un comité de accion listo y preparado en caso suceda una crisis que pueda

afectar irremediablemente su reputacion.

Se recomienda a futuros investigadores que se considere un universo mayor de
stakeholders; y en caso la empresa sea una empresa gue tenga venta hacia el
consumidor final, Business to consumer, deben considerar dos tipos de
stakeholders distintos siendo un grupo el que considere a los clientes finales y

otro grupo que agrupe a clientes empresariales.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. o o . : . . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ltem medicion
P&gina web 1
Redes sociales 2
Brochure 3
Reconocimiento del 4
Notoriedad de logo
Marca Impresion del logo 5
Posicionamiento .y Reconocimiento de los
Posicion de la empresa frente 6,7
Es el lugar en la mente de los : colores
consumidores que una empresa quiere ala competencia en la mente Reconocimiento en s
d P a ) de los stakeholders. Se . ! 8,9  Ordinal
poseer, la cual se encuentra por encima - . Categoria
. , medira a traves de un
de sus competidores (Ortegon Cortazar, ) . i 10,1
cuestionario. Calidad de productos
2017).
Precio 121
Atributos Clave 3
. 14,1
Compromiso 5
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ENCUESTA

La presente encuesta tiene como como objetivo evaluar el posicionamiento de
Mous Import Sac, para lo cual se le pide contestar de manera objetiva las
preguntas indicadas, marcando con una (x) en la alternativa que crea

conveniente y rellenar el espacio en blanco cuando sea necesario

1. ¢Ha visitado la pagina web de Mous Import SAC?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
2. ¢Havisitado la pagina de Facebook de Mous Import SAC?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
3. ¢Te impacto el brochure de Mous Import SAC?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
4. ¢Recuerda el logo de Mous Import SAC?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no

() Definitivamente no
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. ¢ Te impact6 el logo de Mous Import SAC?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

. ¢ Recuerda los colores corporativos de Mous Import SAC?
() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

. ¢ Relaciona los colores corporativos (azul, verde y blanco) con la
empresa Mous Import SAC?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

. ¢, Reconoce a la empresa Mous Import SAC como un proveedor de
insumos quimicos?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

. ¢,Se encuentra Mous Import SAC por encima de sus competidores en el
rubro de insumos quimicos?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no
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10.

11.

12.

13.

14.

¢, Considera que los productos ofrecidos por Mous Import Sac son de
calidad superior?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

¢ Podria reconocer a Mous Import Sac por la calidad de sus productos?
() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

¢, Considera que los precios de los productos ofrecidos por Mous Import
Sac van acorde a la calidad?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

¢ Podria reconocer a Mous Import Sac por sus precios?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no

¢,Considera que Mous Import Sac refleja un nivel de compromiso hacia
usted?

() Definitivamente si

() Probablemente si

() Indeciso

() Probablemente no

() Definitivamente no
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15. ¢ Podria reconocer a Mous Import Sac por su compromiso de sus
operaciones?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no

() Definitivamente no
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Validacion de juicio de experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: REDES SOCIALES

HE DIMEN SIONE 5 [ lfemiz Pertinencial Relevancia? Claridad™ Sugseranclza
DIMENSION | Metoriedad de marca El Na El Mo EZ] Ko

1 zHs vmiado ls pagina web d= 2507 X X X

F jHa vmiedo s pSgins de Fecebook d= oy mpad SACT X

3 szimaadidmjeMMSdﬁ X X X Le imipaeti. .

4 iMecuseds ol logo de Magampgd S0C7 X X X

3 iTeimpactd o logo 3= Loy g SACT X X X

[ jfiscuzrda o colores corponsfives de Wogs lmpad SACT X X X

T i Meinzione loa colores corporetivns (azul, vende v blanca) con e empres s Bops impgd 2407 X X X

i iReconoce = |s empre=e Mays Jmped SAC como un prossedor de inssmos quimicos? X X X

E] ;e encuenira ZAC por encima de =ua compelidorsa 20 el rubro de inaumca quimicoa? X X X
DIMEHRZION I Atributos claves £l Ha L1l Mo 3] Mo

11 | :Considem que ke producios ofecides por Mpys Imnsel 285 50n de calidad auparior? x x x

i1 ;Podnin reconocer & Moes tmped Gac por e celided de ses producion? X X X

12 | ;Considera que koa peecion d= los produchos cirecidos por Bous Jmpnd Sag ven scords & |y colidsd? X x X

13 | ;Podne moonocer = Wogs lmped Sag por sus precins™ X X X

14 s Comadmre gus Boue, oo, Sas refaie un nivel de compromize hacs pded ™ X X X

13 £Fodna reconocer & Koy Juped Seg, por su compromizo 0 sus pperacicnes T X X X

Observaciones [precisar si hay suficiencial-_

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or. / kg: Felipe Anderson Rins Ingia

Especialidad del validador: Marketing e investigacion

Pertinencia: El item cormesponds sl conceplo aghse femuads
Relevancia: B fi=m es apropizdo para repee=eniar o componeniz o
dimension eapecifics del construcic

landad: Ze =rfende sn dhcubed slquns el snunzinds del fem, =2
concEn, exacto y direclo

Mota: Suficencia, 32 dice wufici=ncia pazndo lox iteme plemt=sdes
son sufiiemien pars medr s Smenaicn

Mo aplicable [ ]

DMI: 44198255

06 de setiembre del 2021

Firma del Experto Informante.

(=]
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Validacion de juicio de experto 2

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: REDES SOCIALES

N° DIMENSIOMNES | items Pertinencia! | Relevancia® Claridad? Sugerenclas
DIMENSION 1 Notoriedad de marca Si No Si No Si Nao

1 4 Ha visitado la pagina weab de Mous Import SACT X X X

2 JHa visitado la pagina da Facebook de Moug Import SAC? X X X

3 £ Te impactd el brochure da Mous Import SAC? X X X

4 ¢ Recuerda el logo de Mous Imgart SACG? X X X

5 £ Te impactd el logo de Mous Impont SAC? X X X

3 ¢Recuerda los colores corporalives de Mous Impor SAC? X X X

7 ¢ Redaciona bos colores corporativos (azul, varde y blanco) con la empresa Mous Impont SAC? X X X

B ;Reconoce a la empresa Moug Impent SAC coma un proveadar de insumos quimices? X X X

9 ¢ Se encuentra Mous Import SAC por encima de sus compelidones en el rubro de insumos quimices?
DIMENSION 2 Atributos claves Si No Si No Si No

10 2 Congidera qua los productns ofracidos por Mous Import Sac son de calidad suparior? X X X

11 4 Podria reconoces a Mous Import Sac por la calidad de sus producios? X X X

12 | yConsidera gue los precios de los productos ofrecides por Mous Import Sac van acorde a la cabdad? X X X

13 | ;Podria reconocer a Mous Imgpert Sac por sus precios? X X X

14 | ;Considera qua Mous Import Sac reflaja un nivel de compromeso hacia usted? X X X

15 2 Podria reconacer a Mous Impert Sac por su compromiso de sus operacionas? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Carlos Armando Gutiérrez Fernandez

Especialidad del validador: Relaciones Piblicas e Imagen Corporativa

*Pertinancia: El item corrasponde al conceplo tedrico fanmuladeo.
*Relevancia: Bl em es apropeado para reprasentar al componante o
dirensidn especifica del constucts

Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5
conciso, exacio y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando bos items plantsadss
son suficientes para medir la dimensitn

No aplicable [ ]

DNI: 41510275

6 de setiem del 2021

™1
Firma dﬁ(prarto Informante.
wd




Validacion de juicio de experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: REDES SOCIALES

HE DIMEM SIDHES [ llems Pertinencial Kelevancia Claridad? Sugarenclas
DIMENSION 1 Motorisdad de marca i Nao i Mo i o

1 ;Ha viiedo Is pagins web d= Yous Imood SACT

i jHa visit=do I pagina de Facebook d= Moy lmagd SACT

1 2 T=impastd ol beprbws 9= Mpss. merg 3057

4 i Mmcueds of logo de MpgsJmpgd 2007

3 i Te impactd of logo d= Maye. lnged SACT

& jFmcuerd los colores conporsfives de Wogs lmpad SACT

T ¢ Medmrioes |om colores corporativs (azul, verde v Blanco] con bs empreses Boys impgd SAC7

3 i Recomoces = | empress Kogs lmpad S0C como un provsedor de insumos quimicos?

] ;B encuerira Mous Impoed EAC por encima de sus compelidor=s =n el nibeo de inaumos quimico?
DMEREICH 2 Atributos claves i Mo & N 1 [

10 | ;Considem que lon producios ofecidea por Yous mpod 2as son de celfided superor?

11 | ;Fodne moonocer = = por | calided de s peoducion?

11 | ;Considem gqu= loa precion d= |ox productns ofrecidos. por Yous Impnd, Sag ven scorde a s calidsa?

13 | ;Podnis reconocer = Wogs Inged Sag por sus precios™

14 s Conadens qus Moys Imens Sas raflsia us nivel de compromize hacis wsed?

15 | :Podnsmconocer = Woys bopod Sag por =u compromiso de sus operscionas?

Observaciones (precisar si hay suficiencial-_

Opinion de aplicabilidad: Aplicahla [X ]
Apellidns y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Barquero Comelio Francisco Javier

Especialidad del validader: Comunicador social con grade en Relacienes Publicas e Imagen Corporativa

1Pertinenscia: El item corresponds =l conceplo Sagess femadads
Relevancia: Bl flem es apropisdo pars epezsenisr ol component= o
dimension eapecifica del construcic

Claridad: Zx srfende un dficubed shuns =] ssuncisde del dem, =2
conGin, exscto y direclo

Hota: Suficencia, 3= dice sefici=ncis ceendo los ieme plentesdos
som muficiemizs pars medi [n Smenaicn

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DNI:40373635

|

WA=

... 10 de setiembre del 2021

Firma del Expérto Informante.

(=1
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Captura de envio de formulario de correo corporativo de la empresa y

comunicaciéon mediante grupo Whatsapp de la empresa

6L@mD

o MOUS IMPORT SAC

toca para infc

Enviar formulario

Para

rarostegui@mousimport.com, “MOUS SAC" <gerencia.moussac@gmail.com>, rodr

Encuesta de Posicionamiento - Mous Import SAC

Estimados buenos dias Mensaze
Por favor en completar la encuesta
enviada a sus correos sobre el
posicionamiento igualmente de envia el
link por este medio. Recuerden que las
respuestas son anénimas 1012 @

Buenas dia estimado/a

Nos encontramos aplicando una encuesta para conocer €l posicionamiento
actual que tiene nuestra empresa Mous Import SAC

== Mots Import SAC Los invitamos a responder y seleccionar la opcidn que mas crean ustedes que
docs.google.com corresponda.

Los resultados seran tratados de forma andnima por lo que les pedimos
sinceridad en sus respuestas

https://docs.google.com/forms/d/e
/1FAIpQLSeFzrEMGNhbKbvSkKAz6r7vhG
KxK1zfygmoixS2QYZ9xhulPA/viewform

2usp=sf_link 10:12 W/ gracias
Operaciones Mous Import SAC
Buen dia, ya realice la encuesta y almacén Lourdes Gonzalez Sanchez
también 1025 Imagen Institucional - Mous Import SAC
® Mensaje > @ o ;
Incluir el formulario en el correo electrénico
1l (@] <
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Resultados acumulados de los encuestados

;Te
¢Ha visitado | ¢ Ha visitado la impacté el | ¢Recuerda los ¢ Relaciona los ¢Reconoce a la
la pagina pagina de ¢ Te impact6 logo de colores colores corporativos | empresa Mous
web de Facebook de | el brochure |¢Recuerdael |Mous corporativos de | (azul, verde y blanco) | Import SAC como
Mous Import | Mous Import de Mous logo de Mous | Import Mous Import con la empresa Mous | un proveedor de
SAC? SAC? Import SAC? | Import SAC? | SAC? SAC? Import SAC? insumos quimicos?
Definitivamente
si 46 47 36 30 28 29 25 36
Probablemente
si 42 43 45 45 41 35 41 47
Indeciso 3 5 12 18 22 27 25 12
Probablemente
no 4 2 4 4 6 6 6 1
Definitivamente
no 2 0 0 0 0 0 0 1
¢ Considera ¢Considera
que los que los precios  Podria
productos ¢ Podria de los ¢Considera que | ¢
. . . . reconocer a Mous
¢ Se encuentra Mous ofrecidos por reconocer a productos ¢ Podria Mous Import
; - ) Import Sac por su
Import SAC por encima Mous Import Mous Import ofrecidos por reconocer a Sac refleja un .
. . compromiso de
de sus competidores en el | Sac son de Sac por la Mous Import Mous Import nivel de )
. . - . Sus operaciones?
rubro de insumos calidad calidad de sus | Sac van acorde | Sac por sus compromiso
quimicos? superior? productos? a la calidad? precios? hacia usted?
Definitivamente si 28 31 32 30 23 31 38
Probablemente si 50 47 43 42 42 47 42
Indeciso 14 17 18 19 23 15 9
Probablemente no 5 2 4 5 7 3 7
Definitivamente no 0 0 0 1 2 1 1
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Manual de imagen corporativa
indice
1. Historia de la organizacion

a. Historia de la empresa

Nuestra compafiia MOUS IMPORT SAC fue formada con la finalidad de
atender las necesidades del mercado de insumos quimicos de las industrias en
el Peru, principalmente del sector agropecuario, posteriormente se decidid
atender al sector de las industrias alimenticias debido a que provienen de los
mismos proveedores. Como centro de operaciones se tiene la ciudad de Lima y
utilizando el puerto del Callao como puerto de recepcién de los insumos
importados. Debido al éxito inmediato, se decidié impulsar la expansion
comercial hacia las dos principales ciudades del Peru, primero en Trujillo y
posteriormente en Arequipa. En dichas ciudades se tiene presencia comercial,
sin embargo, los despachos se coordinan en la ciudad de Lima, en donde se
encuentra el almacén. Contamos con un equipo de profesionales con amplia
experiencia en el mercado tanto en el sector agropecuario como en el sector de
alimentos dandoles a nuestros clientes una atencion personalizada y productos

de alta calidad.

b. Mision

Proveer insumos quimicos importados de una calidad superior a las
industrias alimentarias y agropecuarias, en el tiempo y plazo solicitado.

c. Visién

Lograr ser en cinco afios una empresa referente de la importacion y

comercializacién de insumos quimicos, y reconocida por la excelencia logistica

en el norte, centro y sur por nuestros clientes.
d. Valores

Puntualidad, Compromiso, responsabilidad, Orientacion al cliente
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2. Imagen iconica

a. Colores corporativos

COLORES PRIMARIOS

MOUS IMPORT

ntuali ela 5.
ntualidad de la empresa HEX: #004976

PMS7693C

- o
=1
20
by =
o
3

enR

Otro de los colores primarios seleccionados
ha sido el color verde, que resalta el valor
de la responsabilid endo fundamental
en laempresa.

MOUS IMPORT

HEX: #7EBCET
SW 6214 UNDERSEAS
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COLORES SECUNDARIOS

M

MOUS IMPORT

R:0 C:91% #000000
G:0 M: 79%
B:0 Y: 62 %

K:97 %

El color BLANCO es otro de |os colores se-
cundarios, el que nos permite reflejar la

calma, transparencia r.conﬁanza con lagque
R:255 C:0% LA atendemos a nuestro clientes. Ademas de ser
G: 255 M: 0% un color elegante , tranguilo y puro.
B: 255 Y:0%
K: 0%

b. Imagotipo

COMPOSICION

El siguiente ISOTIPO ha sido creado una composicion
lineal basada en la forma cuadrangular de |a parte frontal
de un container, que es usado para el transporte de pro
ductos de diversos lugares del mundo. Ademas de las ini-
ciales del nombre de la empresa,

-+~




IMAGOTIPO

MOUS IMPORT

TIPOGRAFIA

ABCDEFG
HIJKLMN
NOPQRST
‘ ‘ UVWXYZ
La familia tipografica principal de MOUS
IMPORT, es LATO. Cuya redondes suave destaca
por ser bastante neutra y adaptativa, encami- abcdef g
nando a la elegancia y modernidad que represen- h i J k l mn
talaempresa.
i ,, nopqgrst
Uvwxyz
1234567890

48



AREA DE RESERVA

Se establece un area de proteccion en torno al logotipo.

Esta zona despejada debe estar exenta de elementos
graficos que interfieran en la percepcion y lectura de la
marca (en algunos casos este drea puede ser invadida
como veremos mds adelante y marcaremos las pautas
de como debe llevarse a cabo).

La construccion del area de reserva queda determinada
por la medida X. Siempre que sea posible, es preferible
aumentar al maximo este espacio separando el logotipo
del resto de elementos del papel o de la web. n

AOUS IMPORT__ix

B

TAMANO MINIMO

El tamano minimo para asegurar una reproduccion pe-

fectamente legible y adecuada del logotipo es de 20 mm

60 mm de ancho por 20 mm de alto, estas medidas se han
w tomado sin considerar los margenes

+ MOUS IMPORT

40 mm w

T

T pe—
20mm |

¥ MOUS [MPORT
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c. Uso de marca

USO INCORRECTO

Lacorrecta aplicacion del logotipo de nuestra
empresa supone seguir las pautas de este manual y
evitar los siguientes usos incorrectos.

- - MOUS IMPORT
| \1 rrrrr Cambio de distribucian | \4

MOUS IMPORT

L]
.
w Cambio de colores w
— odegradados no
MOUS IMPORT corporativos MOUS IMPORT

E cevsmnennneanns DiStOFCION  eeeeee. E

MOUS IMPORT MOUS IMPORT

COMPORTAMIENTO
color corporativo

n Las tres variaciones de colores corporativos como se
comporta el logotipe, siendo el primero el principal

w Comportamiento sobre fonde azul y sobre fondo
verde

MOUS IMPORT

M

MOUS IMPORT

M

MOUS IMPORT
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ESCALA DE GRISES

Pruebas de visualizacion de |a identidad corporativa u
en escala de grises sobre fondos en negro, blancay

gris. Estos son los patrones que se tienen gue seguir
en la utilizacion del logo en negativos.

MOUS IMPORT

M M

MOUS IMPORT MOUS IMPORT
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3. Plan de notoriedad
a. Redes sociales

Para poder llegar a una mayor cantidad de clientes, proveedores o
posibles colaboradores, se plantea realizar la siguiente pagina de Facebook
donde se muestren los colores corporativos, el logotipo, una imagen del campo,
insumos en polvo y un montacarga. Asi mismo, indicar la palabra “Insumos de
Calidad” debajo del logotipo. Este mensaje tiene como finalidad dar a conocer
que la empresa es una comercializadora de insumos de calidad, asi mismo, las
imagenes son sugerentes sobre el origen de los insumos, los cuales algunos
provienen del campo y en su presentacion que es en polvo. Complementando la
imagen del montacarga que es una maquinaria de transporte de mercaderia en

los almacenes hacia los clientes.

<« C @ facebook.com/MOUS-Import-10668 203 % @
G Q. Buscar en Facebook o 2 Buscaramigos  $5% @
Administrar pagina
MOUS Import LI
0 Pagina
MOUS IMPORT

B Mosicie INSUMOS DE CALIDAD
a NOVedadeS IMPORTACION - DISTRIBUCION - COMERCIALIZACION

® Nuevas notificaciones
=q Centro de anuncios v Atencion Lima - Trujillo:

@ 976258031

Bandeja de entrada ‘

e ® 2 mensajes nuevos
s de negocios
Apps de negoci
MOUS Import
a Notificaciones (o] Crear nombre de usuario - Comercial e industrial /' Editar "Seguir”
2 ® 23 nuevos
. Estadisticas
T O

am.  Promociona tu sitio web para que mas personas lo descubran: tu paaina

Sobre el uso de la pagina web, al ser una empresa que esta dirigida a atender a
otras empresas productoras, Business to Business, el contenido a crear en la red
social tiene como finalidad indicar las marcas que se comercializan, el uso que
tiene en la industria y mostrar a la empresa como una empresa mayorista. No se
propone mostrar el precio de los insumos, debido a que el precio que maneja la
empresa corresponde a un precio al por mayor y podria crear confusién en los
clientes. Asi mismo, debido a que la empresa no tiene ofertas o promociones por

no tener un publico objetivo consumidor que podrian encontrar en la red social.
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b. Pagina web

Sobre la pagina web, se propone que el tema de disefio tenga los colores
corporativos de la empresa para generar una mayor recordacion sobre la relacién
de los colores con la empresa. Asi mismo, que se muestren los productos de

forma clara, las marcas que se comercializan y la presentacion.

& C @ websitesgodaddy.com/es-PE/editor/091b988¢-783-4122-8c9e-7819ece7efBe/e36ceB9d-67df-4415-8512-bi74764b9¢ 1b/edit/ad6cf623-46fc-470d-b70c-205bef0ads1a.. % B N @

Creador de paginas web Vv Publicar “= Siguientes pasos E

SITIO WEB TEMA CONFIGURACION

Sitioweb / Encabezado / Sopo: ara la por

IMAGEN ACTUAL

BIENVENIDO

nraRy Bienvenido a
INSUMOS DE CALIDAD MOUS IMPORT

Llenar

Asi mismo, mediante la pagina web se daran los comunicados hacia los clientes
o proveedores, comunicando por ejemplo los feriados, los horarios de atencién
en caso se modifiquen, los cierres contables y demas comunicacion de forma
oficial. Por otro lado, en una seccion de la pagina web servira para que nuevos
y potenciales clientes puedan entrar en contacto con la empresa dejando sus

datos de contacto.
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c. Comunicacion interna

Sobre la comunicacion interna, se propone cambiar las firmas
corporativas incluyendo el logo de la empresa, resaltando los colores
corporativos para que exista recordacion de los colores. Asi mismo, las
comunicaciones internas realizarlas mediante comunicados membretados

reforzando el uso de los colores.

Por otro lado, se plantea reforzar la mision, vision y valores dentro de la
organizacion, para ello se enviardn correos mensuales con la informacion

sefalada anteriormente.

FIRMAE-MAIL *

RODRIGO ANDRE AROSTEGUI MEZA|
Gerente General

£
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d. Comunicacion Externa

Sobre la comunicacién externa hacia los clientes, se plantea crear
contenido a través de las redes sociales y pagina web para dar a conocer la
aplicacion de los productos que la empresa comercializa. Asi mismo, esta
comunicacion no solamente seré destinada hacia los clientes sino también hacia

los proveedores. En tal sentido, se usara una hoja membretada

MOUS IMPORT
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d. Medios fisicos

Se propone estar presente como medio de recordacion en los
colaboradores, clientes y principales proveedores mediante el uso del
merchandising, asi mismo, resaltar el uso de los colores corporativos. Sobre el
uso de la papeleria, esta debe ser usada para cualquier documento, contrato,
cotizacion y/o cualquier informacion que sea enviada de forma oficial no sélo

hacia los clientes sino también hacia los colaboradores.

BANNER

L

MOUS IMPORT Tamafio: 1x2m
Ubicacién logo: Centro
informacion: Inferior central

—— PAPEL MEMBRETADO

Tamafio: A4
Ubicacién logo: Superiror izquierda
informacion: Inferior derecha

FOLD

Tamafio: 324 x 229 mm

Ubicacién logo: Superiror izquierda
MOUS IMPORT informacion: Inferior central - posterior
Detalle: contenedor de color verde
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LOGO STICKER

Tamafio: 20x20cm
Resolucion: 300 pixeles/centimetros
Ubicacién logo: central

Detalle: Isotipo version negra

SOBRE C4 - SIN VENTANA

Tamao: 324 x 229 mm
Ubicacion logo: Superiror izquierda
informacion: Inferior derecha
Detalle: Solapa de color verde

sml
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4. Plan de notabilidad
a. Objetivo ¢cOmo quiero que conozcan a la empresa?

La empresa Mous Import SAC, desde la direccion quiere ser reconocida
como una empresa formal, comprometida con sus proveedores, colaboradores
y principalmente con sus clientes. Se desea ser reconocida por ofrecer productos
de calidad de acuerdo con los estandares requeridos por los clientes, asi mismo,
ofrecer siempre productos con un certificado de calidad internacional de origen.
Por otro lado, la empresa busca ser conocida como un socio estratégico de sus
clientes y proveedores, para ello siempre estara a disposicion de sus clientes

ante sus requerimientos en tiempo y plazo.

b. Notabilidad interna

De forma interna, los aspectos para tener en cuenta es el pago oportuno
hacia los trabajadores, ademas de los beneficios sociales que les correspondan.
La atencion ante las solicitudes de los colaboradores como constancias de
trabajo o permisos o licencias seran procesadas en un maximo de 2 dias. Por
otro lado, se dara un incentivo a los trabajadores que logren superar las metas
de las areas. Es imperativo para la empresa crear politicas dentro de la

organizacion.

c. Notabilidad externo

Sobre los agentes externos donde principalmente se hace mencion a los
proveedores y clientes se plantean las siguientes estrategias. Hacia los
proveedores ofrecer el pago oportuno, brindar la documentacion previa y dar a
conocer el flujo documentario necesario para el abono correspondiente. Hacia
los clientes, como se describié anteriormente, mostrar el compromiso en las
entregas teniendo en cuenta los plazos establecidos. Asi mismo, entregar toda
la documentacién necesaria, adaptarse a los requisitos especiales de los clientes
y mostrar una clara responsabilidad sobre la seguridad de los operarios con los

EPPS y seguros al momento de entregar la mercaderia.
5. Reputacion corporativa

a. Preocupacion por los intereses de los accionistas
La empresa muestra una preocupacion por los accionistas, muestra de

ellos son los reportes mensuales y trimestrales de ventas y gastos.
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b. Respeto a las leyes

La empresa se encuentra formalizada y cumple con sus obligaciones
tributarias, municipales y laborales a cabalidad, no se han reportado multas o
inspecciones que puedan dar indicios de lo contrario. Ademas, existe un equipo

administrativo solido comprometido con el respeto a las leyes.
c. Atencion a clientes y proveedores

La empresa tiene un firme compromiso con sus clientes y proveedores, el
compromiso se traduce en el pago oportuno a sus proveedores y al cumplimiento
de las entregas de mercaderia a sus clientes, asi como la entrega de certificados
de calidad en todos los productos.

d. Respeto al medio ambiente

Al existir productos que tiene origen vegetal, la empresa verifica que los
proveedores cumplan con el respeto hacia el medio ambiente. Existiendo
problemas de deforestacion en la selva para la elaboracion de aceite de palma
(producto comercializado por la empresa), se buscaron proveedores que tengan
plantaciones propias o asociadas que tengan afios en el mercado, para poder
tener trazabilidad en el aceite desde su origen de campo. Asi mismo, con
respecto a la harina de pescado, este producto es adquirido directamente de las
fabricas, para poder tener la trazabilidad del producto y tener la certeza que los

proveedores cumplen con las normas ambientales.
e. Respeto a los derechos laborales

En la empresa existen trabajadores que se encuentran en planilla y otros
gue se encuentran bajo recibo por honorarios, en ambos casos, la remuneracion
es bancarizada y se les abonan los beneficios que les corresponden. En el caso
de los trabajadores que se encuentran en planilla no exceden las 48 horas

semanales de acuerdo con la ley.
f. Relacion con la comunidad

Sobre la comunidad, la empresa se desarrolla en las ciudades de Trujillo y Lima,
se esta planteando realizar actividades de responsabilidad social con un jardin

de nifos en el distrito de Villa El Salvador.
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g. Relacion con la competencia

No se contemplan acciones que puedan dafar la reputacion de la
competencia, o que puedan ser beneficiosa para la empresa Mous Import Sac a
costas de la competencia. Al ser un mercado con pocos actores, la empresa
busca encontrar posibles aliados en sus competidores, en caso de existir

requerimientos a suplir que conviertan a sus competidores en proveedores.
h. Compromiso con el desarrollo del Pais

Los insumos que la empresa comercializa son de vital importancia para la
industria agropecuaria y avicola, el compromiso que muestra la empresa es con
ofrecer un producto de buena calidad a un precio razonable. Con ello, la industria
local podra desarrollarse dentro de los costos razonables y que los clientes
ofrezcan productos alimenticios como carne de pollo, cerdo y derivados, a un

costo razonable a los hogares del pais.
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