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INTRODUCCION

Toda empresa, debe predecir los potenciales cambios a través de
una armonia entre la organizacién y entorno para subsistir en el
mercado. La imagen corporativa es un claro ejemplo de esta
integracion que serd positiva o0 negativa dependiendo de la
disposicion con que la empresa se revele a los requerimientos de un

mercado globalizado.

La cultura organizacional se podria definir como un tema de moda.
Se refiere a la forma de pensar, sentir y actuar para lograr la
excelencia en las organizaciones la cual se enfoca a la manera de
pensar, sentir y actuar de sus miembros. Dicha cultura organizacional
hace referencia a una técnica de significados reconocidos por un

determinado grupo, en un ciclo de tiempo.

Esta técnica basada en terminologia, signos, clases e iconografias
interpretan para las personas una situacién en particular. (Hofstede,
2003). La capacidad de respuesta frente a los cambios suscitados
esta establecida por las particularidades de la Cultura Organizacional
existente.es por ello que se presume importante cultivarla para
administrar apropiadamente el proceso de unificacion de la empresa

con el entorno.



La cultura organizacional viene a ser la personalidad de los
trabajadores como miembros de una empresa es por ello que en la
mayoria de casos los fundadores y directorio gerentes generales y
deméas jefes de area nos muestran un gran porcentaje de las

caracteristicas que son parte de la imagen corporativa.

Las empresas invierten en la proyeccion de una imagen determinada
pero es en los resultados obtenidos por parte de los clientes en
determinadas situaciones lo que hard que se vincule dicha imagen
con la empresa. La cultura organizacional se percibe en el trato de
los trabajadores con el cliente, proveedores y mercado en general y

en el trato de gerentes y trabajadores de la organizacion.



RESUMEN

Esta tesis tiene como principal objetivo mejorar el plan estratégico de
la cultura organizacional la cual permita transmitir una imagen
corporativa acorde a la empresa agro exportadora Estela y
Compaiia la cual estd dedicada hace mas de 45 afios a la
produccion y exportacion de orégano tanto en el interior del pais
como en el extranjero, posicionandose en el mercado como una

organizacion de prestigio.

El propésito de la tesis es generar un cambio mejorando
continuamente la organizacion. Para lograr dicho propdsito se tomo
como referencia la investigacién descriptiva en la que se utilizaron
distintos procedimientos, uno de ellos fue la encuesta incluyendo la
escala de likert para precisar las respuestas de los colaboradores de

la empresa.

En dicha encuesta, se refleja la falta de informacion acerca de la
empresa sobre la historia, mision, vision y valores, lo cual los
colaboradores desconocen. También la deficiente comunicacion que
existe en la empresa, esto hace que los colaboradores no puedan
desempeniiarse favorablemente y a la vez perjudicar los diferentes

procesos de la empresa.



Finalmente, podemos concluir que la imagen e identidad corporativa
de la empresa Estela y Compafia, es la carta de presentacion mas
importante de la empresa, ésta es una variable muy importante, ya
que con el nuevo plan de mejora para el modelo de gestion

estratégica se espera un incremento en los clientes potenciales.

Ademas se recomendaria que la empresa deba considerar siempre
seguir mejorando tanto en sus procesos como en la organizacion,
porque si bien es conocida por exportar a diferentes paises aun

faltan muchos factores por seguir renovando.



SUMMARY

This thesis main objective is to improve the strategic plan of the
organizational culture which allows transmitting a corporate image
according to the agro-export company Estela and Company which is
dedicated over 45 years to the production and export of oregano both
inside the country and abroad, positioning in the market as a

reputable organization.

The purpose of the thesis is to generate a change continually
improving the organization. To achieve this purpose was taken as
reference descriptive research in which different procedures are
used, one of which was a survey including to point Likert scale

responses company employees.

In this survey, lack of information about the company on the history,
mission, vision and values are reflected, which the collaborators
unknown. Also there is poor communication in the company, this
makes employees cannot perform favorably, yet harm the different

business processes.

Finally, we conclude that the image and corporate identity of the
company Estela and Company, is the letter most important company

presentation, this is a very important variable, because with the new
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improvement plan for the model of strategic management expects an

increase in potential customers.

Furthermore it recommends that the company should consider always
keep improving both processes and the organization, because if it is
known for export to different countries there are still many factors

continue to renew.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. TITULO DEL TEMA

‘PROPUESTA DE MEJORA PARA EL MODELO DE GESTION
ESTRATEGICA DE LA IMAGEN E IDENTIDAD CORPORATIVA
DELA EMPRESA AGROEXPORTADORA ESTELA Y COMPANIA

S.C.R.L TACNA 2015.”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Diagndstico Béasico

En base a una experiencia laboral, la empresa agro exportadora
Estela y Compafia presenta problemas relacionados a cultura
organizacional lo cual genera un impacto en la imagen corporativa de

dicha empresa. Algunos de los problemas observados son:

- No todos los trabajadores se identifican con la empresa
- No todos los trabajadores ponen en practica los valores de la
empresa.

- Son pocos los trabajadores que conocen la mision y vision.

11



- La imagen corporativa que se desea transmitir por parte de los

trabajadores es inadecuada.

Para corroborar el nivel de cultura organizacional en la empresa agro
exportadora Estela y Compafia se deberdn analizar de manera

continua la manera como se hacen las cosas en dicha empresa.

A medida que esta empresa presenta un crecimiento se incorporan
nuevos trabajadores los cuales se eligen basandose solo en
experiencia y formacion profesional dejando de lado factores como la
personalidad la cual es medida por un especialista el cual tipifica a
los trabajadores de manera ineficiente lo que genera una cultura
organizacional variada la cual no representa la imagen de la

empresa.

1.2.2 Prondéstico

Se deberd marcar la diferencia en el estilo, trato y forma de hacer las
cosas por parte de todos los trabajadores de la empresa agro
exportadora Estela y Compafia para generar un cambio visible entre
cultura organizacional anterior y la nueva perspectiva que mejorara la

imagen corporativa.

12



Si dicha mejora no llegara a implementarse, la empresa no mostraria
realmente la imagen que dese en funcién de sus objetivos lo que
conllevaria a que los clientes y entorno en general la perciban como

una promesa irreal.

1.2.3 Control

No es facil y lleva tiempo lograr la adhesion de la gente a nuestras
ideas y propuestas, sin embargo de este modo se garantizara
nuestra supervivencia como organizacion ya que, hagamos lo que
hagamos, lo que nos sacara adelante o nos brindara éxito sera
precisamente lo que somos y como pensamos cualquiera sea el

desafio.

Los resultados esperados deberan darse a favor de la empresa ya
que la imagen corporativa de la empresa agro exportadora Estela y
Compafiia sumada a una cultura organizacional sélida y definida
generan una ventaja para la empresa en relacién a los competidores

y para con los clientes.

13



1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Interrogante General

¢ Cudl es el porcentaje de influencia de la cultura organizacional en la

imagen corporativa de la empresa agro exportadora Estela y

Companiia?

1.3.2 Interrogantes Especificas

a) ¢Cuél es el nivel de cultura organizacional de la empresa agro

exportadora Estela y Compaiiia?

b) ¢Cual es la imagen corporativa que la Empresa agro exportadora

Estela y Compafiia transmite a sus clientes?

c) ¢En qué porcentaje la cultura organizacional influye en la imagen

corporativa de la empresa agro exportadora Estela y Compaiiia?

14



1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia no es facil conseguir la empatia de las personas con
nuestras ideas y planteamientos, sin embargo es una de las manera
mas eficientes de garantizar la supervivencia en el mercado como
empresa ya que nuestra forma de pensar es lo que somos al igual
gue en una empresa, su manera de pensar como equipo de trabajo
es lo que la empresa proyecta y se posiciona en la mente del

consumidor.

Los trabajadores de la empresa tienen por si solos rasgos culturales
generales que definen a una sociedad los cuales al ser

contextualizados se vuelven peculiares y propios de la organizacion.

Cada vez menos en las empresas se habla de "compafieros",
"solidaridad" y' pertenencia a la clase", y cada vez mas se habla de
“clientes internos", "produccion en equipo y "pertenencia a la

familia.(Quinteros , 1993)

La cultura es un factor determinante en el cambio empresarial;
acufiandose nuevas expresiones como cultura corporativa, cultura
organizacional cultura empresarial, etc. Por las cuales se entiende:

"las transformaciones que generan comportamientos
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organizacionales; consolidan o modifican valores institucionales;
crean costumbres, practicas, procedimientos, normas y conductas

entre los miembros de la corporacién”.(Serna, 1992)

Las normas y valores que rigen las actividades de la empresa agro
exportadora Estela y Compafia podrian influir tanto de manera
positiva como negativa a la empresa de acuerdo a la percepcion que
el entorno tiene de la imagen elaborada para la subsistencia y

diferenciacion en el mercado.

Basandonos en el andlisis anterior se propone un planteamiento
nuevo referido a la mejora de la imagen corporativa de la empresa
agro exportadora Estela y Compafila para crear una imagen
corporativa que genere una ventaja competitiva, comparativa y

distintiva en relacion a las demas empresas agro exportadoras.

1.5. DEFINICIONES OPERACIONALES

Imagen corporativa:

Se refiere a como se percibe una compafia. Es una imagen

generalmente aceptada de lo que una compaifia "significa".
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Vocacioén:

Situacion emotiva creada entre el producto, marca o empresa y sus

atributos.

Confiabilidad:

Sujetos encuadrados en el concepto del bien comun. Importantes los

factores de confianza y solvencia.

Excelencia:

La que deriva del bien posicionamiento.

Supuestos inconscientes:

Se refiere a las creencias que son adquiridas en relacién a la

empresa y la naturaleza humana.

Valores:

Normas y modelos importantes que dirige el comportamiento de

quienes conforman la empresa.
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» Artefactos:

Identifica a los resultados obtenidos de la accion de una empresa.

1.6 HIPOTESIS

1.6.1 Hipotesis General

La cultura organizacional influye directamente en la imagen

corporativa de la empresa agro exportadora Estela y Compalfiia.

1.6.2 Hipotesis Especificas

a) La cultura organizacional que caracteriza los colaboradores de la

empresa agro exportadora Estela y Compaiiia es baja.

b) La imagen corporativa transmitida por los colaboradores de la

empresa agro exportadora de Estela y Compafiia es inadecuada.

C) Existe una influencia significativa de la cultura .
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1.7. OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan estratégico de mejora de la cultura organizacional
gue permita transmitir una imagen corporativa acorde con los valores

de la empresa agro exportadora Estela y Compafiia.

1.8. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar el nivel de cultura organizacional que existe en la

empresa agro exportadora Estela y Compaiiia.

b) Determinar cual es la imagen corporativa de la empresa agro

exportadora Estela y Compafiia que transmite al cliente.

c) Determinar el porcentaje de influencia de la cultura organizacional

en la imagen corporativa de la empresa agro exportadora Estela y

Compaiiia.
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1.9. METODOLOGIA

Es una investigacion no experimental ya que se limita a analizar un
problema y proponer una solucibn mas no experimenta con las

variables y modificarlas.

Por otro lado se usara el método transversal ya que se plantea
recolectar datos en base a una encuesta en un tiempo y lugar

especificos con el fin de relacionar las variables de estudio.

>  TIPO DE INVESTIGACION: Descriptiva - Correlacional:

El tipo de investigacion es descriptiva correlacional ya que estudia la

correlacién entre dos variables. A la par que describen los sucesos

tal y como se observan o analizan.

Se utiliza el método de hipétesis deductiva, ya que se pretende llegar

al resultado de que la hipétesis planteada es positiva lo cual

mostraria la necesidad de la investigacion.

20



>

TIPO DE ESCALA:

Utilizaremos la escala de Likert, ya que es utilizada en cuestionarios
y es la escala de uso mas extenso en encuestas para la investigacion
ademas podremos conocer la opinion de todos los colaboradores que
asisten a la empresa.

1.9.1 VARIABLES E INDICADORES

a) Variable Independiente: Cultura organizacional

Indicadores:

» Clima organizacional

» Valores organizacionales

= Normas de la empresa

» Entorno organizacional

21



b) Variable dependiente: Imagen corporativa

Indicadores:

= Estructura y organizacion interna

= Politicas corporativas

» Relaciones jerarquicas

= Comunicacion interna

1.9.2 POBLACION Y MUESTRA

N Z2P (1- P) n= (35) (1.96)?(0.5) (0.5)

>
1

(N-1) €2 + z2p (p -1) 35(0.05)2+(1.96)2 (0.5) (0.5)

Aplicando la formula; el total de colaboradores a encuestar es de 32

personas.
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1.10. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Dentro de las limitaciones se encuentran:

e Las de caracter temporal:
Dinamica laboral con horarios recargados, lo cual minimiza el
tiempo para la investigacion. Asi como las facilidades del ingreso a la

empresa agro exportadora.

e Las de caracter geografico:
Referidas a la extension comprendida por el proyecto, una sucursal

ubicada en el distrito Alto de la Alianza, Tacna.

e Las de caracter social:
No todos los trabajadores y encargados estan dispuestos a colaborar
con la informacion solicitada en las encuestas o acerca de la

empresa porque no toman interés, falta de tiempo, etc.

e Las de caracter econdmico:

Dependiendo en que porcentaje la investigacibn requiera

desplazamientos, procesamiento de informacién, entre otros.

23



El plan de mejora est4 basado en el andlisis del actual modelo de
gestion estratégica de la imagen e identidad corporativa de la
empresa Estela y Compafiia S.C.R.L; de esta manera podremos
establecer una propuesta vélida de mejora relacionada a una nueva
imagen e identidad corporativa maximizando el mercado, nimero de

clientes y utilidades para la empresa.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1

ANTECEDENTES:

a)

Identidad e Imagen corporativa: Revision conceptual e

interrelacion: (Curras Pérez, 2010)

Una de las cuestiones que mas ha preocupado a los
investigadores es conocer qué relacion se establece entre los
dos principales elementos del marketing corporativo: identidad
e imagen corporativas. La relacion tradicional que se ha dado
entre ambos se basa en el modelo comunicativo clasico
emisor receptor, en donde la imagen es dependiente de la

identidad.

Imagen corporativa es: “la suma de sefiales que ayudan a sus
diferentes audiencias a interpretar la organizacién”. Estas
sefiales pueden ser controlables (Comunicacién corporativa),
suponiendo el perfil formal de la organizacion (Cémo desearia
ser interpretada), y no controlables, incluyendo elementos no

planificados como las conductas negativas o los rumores.
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Uno de los mayores problemas con los que se encuentra la
investigacion en imagen corporativa, sobre todo en el area de
marketing, es la tendencia a considerar la imagen como
realidades objetivas, casi como realidades naturales,
existentes con independencia del sujeto, y no como
construcciones sociales (significados) que basan su existencia

en las capacidades interpretativas de sus audiencias.

La imagen se configuraria, entonces, como el resultado global
de la suma de creencias, experiencias, sentimientos o

informacion.

La identidad e imagen corporativa estan interrelacionadas: las
impresiones y percepciones de los publicos (imagen) se

construyen sobre la comunicacion de la organizacion.

b) Andlisis de la cultura organizacional, evaluacion de la imagen
e identidad corporativa para la creacion de manuales

corporativos: (Pablo Andrade, (2005).)

La imagen corporativa de la empresa no esta definida ya que
actualmente se hace uso de los dos logotipos que han surgido
durante la existencia de la empresa esto hace que la imagen

se fragmente y que no haya una identidad de la empresa.
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De la comunicacion organizacional se desprende la cultura
organizacional y carecer de esta comunicacion dentro de la
empresa da como resultado una mala identidad corporativa.
La cultura mantiene unida a una organizacion, no promover la
esencia de la empresa entre los trabajadores dentro de la
empresa no garantiza un buen funcionamiento interno y

mucho menos un éxito como empresa.

Es importante tener y lograr una buena imagen, comparemos
la empresa con una persona; por instinto la mayoria hace
juicios por la apariencia que tenga tal persona, o sea la
primera impresion, ahora pasemos esto a la empresa,
dependiendo la imagen que tenga la empresa el producto sera
aceptado, es decir mediante las instalaciones o el trato al
cliente por teléfono o mediante una carta, el cliente hara un
juicio sin antes haber conocido realmente el servicio. Tomara
sus decisiones con base a la primera impresion o imagen que

la empresa le proyecte.
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2.2

221

BASES TEORICAS:

Que se refieren a los antecedentes que exponen teorias de autores

en relacion al tema de estudio:

Componentes y niveles de la cultura corporativa: (VILLAFANE,

1995)

Existen tres componentes basicos en la cultura: el somos (los
atributos que definen la identidad corporativa), el pensamos (los

valores de la cultura) y el hacemos (la unidad estratégica).

> La cultura se manifiesta de forma diferente en tres niveles:

o El de los comportamientos explicitos (es visible, se accede y se

cambia facilmente).

o El de los valores (es perceptible, se accede con mas dificultad y

su cambio requiere tiempo).

o El de las presunciones basicas (son creencias pre conscientes

qgue inducen comportamientos dificiles de cambiar si no se actla

sobre ellas).

28



» Componentes de la identidad corporativa:

o La competencia técnica y comercial o identidad mercadolégica
o La actividad productiva o identidad sectorial.

o La historia de la organizacién o identidad diacronica.

o La naturaleza societaria o identidad mercantil.

o El corpus social o identidad social.

2.2.2 Funciones de la cultura corporativa:

o La cultura es el cemento que contribuye a construir una parte de
la identidad de las organizaciones.

o Es el principal elemento de cohesion de una organizacion.

o Favorece la implicacibn y el alineamiento con el proyecto
empresarial.

o Determina el clima interno.

2.2.3 Programade intervencién de la cultura corporativa:

Existen cuatro tipos de intervencion sobre la cultura:
o Lainterpretacion cultural.
o La adaptacion de la cultura.

o El cambio cultural.

29



> La cultura debe intervenirse cuando:

o Cambia la vision o la misién (una reconversion industrial).
o La cultura frena la competitividad (una cultura estamental

rigida).

2.2.4 Técnicas de investigacion de laimagen corporativa:

Seguin VILLAFANE, Justo (1995). Lo que hace especifica la
investigacion de la imagen es la metodologia, no las técnicas que se

utilizan, que son convencionales.

o Las técnicas cuantitativas se caracterizan porque son
generalizables, utilizan datos sélidos y repetibles, representan
estadisticamente el universo de andlisis y tienen una

interpretacion objetiva.

o Las técnicas cualitativas se caracterizan porque tienen en cuenta
el marco de referencia, aportan datos ricos y profundos
explicando el porqué de las cosas, establecen una realidad
dinamica, son flexibles e inductivas, no representan el universo
de analisis y no son generalizables, su interpretacion es dificil y

subjetiva.
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2.2.5 Lacomunicacién interna:

La CI tiene una doble mision: mejorar el desempefio y alinear la

cultura corporativa con el proyecto empresarial.

» Algunos principios son imprescindibles para el éxito de la

Cl:

o Diferenciar informacion y comunicacion.

Actitud proactiva por parte de la alta direccion.

o

Proyectar la imagen corporativa a través de la Cl.

(@]

o Coherencia entre la comunicacion externa e interna.

2.2.6 Los objetivos operativos de la Cl deben ser:

o Implicar a la organizacién en el desarrollo de la vision estratégica.

o Proyectar una imagen positiva fuera de la organizacion.

o Equilibrar la informacion ascendente, descendente y transversal.

31



2.2.7

o Implicar al personal en el proyecto empresarial.

o Consolidar un estilo de direccién basado en valores.

o Favorecer la adecuacion a los cambios del entorno.

Imagen corporativa:(COSTA, 1993.)

La imagen corporativa es el resultado de la integracion, en la mente
de los publicos con los que la empresa se relaciona, de un conjunto
de imagenes que, con mayor 0 menor protagonismo, la empresa

proyecta hacia el exterior.

Es el conjunto de rasgos y atributos que definen su esencia, algunos
de los cuales son visibles y otros no”, por tanto, tiene que ver con su
ser, su forma de ser su esencia. Una vez definida la identidad los
autores consultados en el estudio, a la hora de aplicar el término,
enfocan dos aspectos de la Identidad Corporativa que a su vez son

complementarios:

a) El conjunto de aspectos profundos que definen la empresa.

b) El conjunto de elementos visuales que identifican la organizacion.
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2.2.8 Factores que condicionan la imagen:

Estos son, ademas de las experiencias y actitudes individuales de los
receptores, a las cuales ya se ha hecho referencia:

o Las experiencias y actitudes individuales de los receptores

o La relacién con la institucion, todos los contactos que cada

uno de los miembros del publico tenga con ella.

o La influencia de otros individuos que a su vez hayan tenido

contactos (relaciones) con la institucion.”

2.2.9 Relacién entre cultura, identidad, imagen y comunicacion:

Los valores, creencias y comportamientos de una entidad; sus
rasgos distintivos y la forma en que las personas la conciben;
constituyen elementos de imposible divorcio que se articulan unos a

otros en un proceso de construccion de valor.

Si bien en la configuraciéon de la imagen desempefian un rol meritorio
las caracteristicas y experiencias individuales de los sujetos de la
representacion; sin embargo, no es menos cierto que es en la
identidad donde se halla el motivo y principio de toda imagen

corporativa. Los publicos de una entidad se representaran aquellos
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atributos que de manera indisoluble singularicen a una institucion,

pues “... laimagen es el efecto publico de un discurso de identidad”.

Para Paul Capriotti(Capriott, febrero 2013)la imagen corporativa
entiende: Hoy en dia las personas no tiene la capacidad suficiente
para recordar todos los productos o servicios que las empresas
ofrecen, cada vez se hace mas dificil diferenciarlos, es por este
motivo que la imagen corporativa se vuelve tan importante para la

empresa creando valor y convirtiéndose en un activo intangible.

Al crear una imagen corporativa se crea un espacio en la mente del
publico, en la actualidad ya no se trata de comunicar y no comunicar,
se trata de existir y no existir. Las organizaciones deben ir asumiendo
este concepto ya que si la organizacién existe en la mente del

publico es el primer paso para ser elegido.

La imagen corporativa, ayuda a facilitar la diferenciacion entre
organizaciones competidoras, es decir debe tener un valor que las
diferencie del resto, no solo debemos estar presentes en la mente del

publico, sino también ser una opcién alternativa o diferente.

Esta imagen corporativa disminuird también la influencia de los
factores situacionales a la hora de tomar la decision de compra, las

empresas con una imagen corporativa consolidada podran minimizar
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el impacto con respecto a la influencia a la hora que el pablico tome
la decision de compra. A todo esto se le suma que la imagen
corporativa permite vender mejor, atrae mejores inversores y mejores

trabajadores.

Por estas razones es necesario reflexionar sobre la imagen
corporativa, para que se le reconozca como un capital importante
dentro de la empresa, ya que de esta depende la imagen que el

publico tenga de la organizacion.

» Planificacion estratégica de la imagen corporativa:

GRAFICO N°1 - PLANIFICACION ESTRATEGICA
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situacionales(individuales

conocimientos(en la y sociales)
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: coyunturales(individuales
emociones (sentimientos) y sociales)

Fuente: Paul Capriotti: Imagen Corporativa 4ta edicién febrero 2013.
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2.2.10 Imagen de empresa:(Costa Sol4 Segales, 2008)

Para gestionar la imagen de una empresa se debe realizar un plan
estratégico de imagen corporativa que cuente con el andlisis del
perfil corporativo y la comunicacion corporativa, de tal manera que
puedan ser adaptados a las condiciones concretas del objeto de
estudio, permitiendo agrupar los elementos en un nuevo modelo que
oriente la gestion estratégica de la empresa de manera

metodologica.

La identidad corporativa es un instrumento estratégico, es por ello
gue el gestor de las comunicaciones Yy el responsable de la imagen
deben tener en cuenta el valor real de lo que es identidad (lo que
dice), ya que esta es el interior de la empresa (lo que la empresa esy

lo que la empresa hace).

La identidad corporativa es algo que el pubico ignora pero que le
sirve a la empresa Para el publico simplemente no existe, pero lo que
si existe son vivencias, experiencias, satisfaccion, confianza ligados

a una empresa.
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2.2.11 Planificacion y gestion estratégica:

(R. Betancourt T., 2002) La planificacibn estratégica es un
paradigma que establece estrategias para poder enfrentar retos y
dificultades en el corto mediano y largo plazo. Pero los tiempos
cambian las necesidades también, siendo necesario entrar en un

nuevo paradigma que es la gestion estratégica.

La gestidn estratégica esta basada en el poder, cada gerente o cada
lider debe crear las estrategias que se anticipen y se adapten para
poder asi sobrevivir y ser competitivos en el corto mediano y largo

plazo.

2.2.12 Branding corporativo:(capriotti & capriotti, 2009)

Las organizaciones deben orientarse a establecer una identidad

corporativa que sea coherente fuerte y que se distinga de los demas.

El proceso de gestidbn que incluye identificaciébn, comunicacion y

estructuracion para crear vinculos mas fuertes con el publico, ello es

denominado branding conocido también como “crear marca”
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El branding no solo se refiere los productos o servicios sino también
a cualquier sujeto que pueda realizar una gestion de atributos de
identidad, es por esto que el branding puede desarrollarse a
diferentes niveles como por ejemplo: en una organizacion, un sector

de actividad o un area geografica.

En este caso el branding corporativo se centra a nivel de las

organizaciones pudiendo ser aplicado a cualquier nivel.
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CAPITULO 3: ANTECEDENTES Y ANALISIS GENERAL

3.1

RESENA HISTORICA

Estela y Compafiia SRL, una empresa familiar que se dedica hace
méas de 30 afios a la produccién e industrializaciébn de productos

agricolas en el mercado peruano y el de exportacion.

Se cuenta con capacidad de abastecimiento 6ptimo, que nos
permiten ofertar productor de calidad en cantidades requeridas por el
cliente, de esta manera brindamos soluciones integrales a sus

demandas garantizando la cantidad de abastecimiento.
A inicios de los 70, Leonardo Estela Larico inicia con el acopio y
procesamiento de Orégano en Tacna — Per( abasteciendo al

mercado nacional.

Posteriormente, ESTELA Y COMPANIA SRL consolida su posicién

en el mercado internacional de manera significativa.
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3.2

3.3

3.4

3.5

MISION

Elaborar productos de calidad suprema, que satisfagan las
necesidades del mercado, buscando siempre el liderazgo, guiando

sus acciones con responsabilidad.

VISION

Estela y Compafia, aspira a ser una organizacion lider
proporcionando a nuestros clientes productos de la méas alta calidad,

gue satisfaga plenamente sus expectativas.

ACTIVIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA

La empresa Estela y Compafila se dedica a la produccion y
exportaciéon de productos agricolas: busca la satisfaccion de sus
clientes a través de la mejora continua, para esto contamos con

colaboradores capacitados y comprometidos con la calidad.

FUNCIONES DE LA EMPRESA

Las funciones de la empresa Estela y Compafiia son la produccion y
exportacion de orégano hacia los paises de Brasil, Argentina, Chile,

Espafa, Uruguay, Panama y Ecuador.
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3.6 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

GRAFICO N°2 - ORGANIGRAMA
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Fuente:Estela y Cia.
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CAPITULO 4: DESARROLLO DEL TEMA

4.1

IDENTIFICACION DEL AREA A MEJORAR

A fin de evaluar y analizar el nivel de cultura organizacional e imagen
corporativa en la empresa agro exportadora Estela y Compafiia se
debera tener un control permanente de las condiciones y conductas
del local y los colaboradores. La empresa Estela y Compafia es una
empresa que se encuentra en crecimiento debido a la demanda
motivo por el cual dicha empresa se ve en la obligacién de contratar
nuevos colaboradores los que son elegidos solamente de acuerdo a
su experiencia laboral sin contar con elementos importantes que
podrian ayudar a que dichos colaboradores empaticen con la cultura
organizacional de la empresa, generando una deficiencia en este
aspecto y transmitiendo una errénea imagen hacia los clientes y

publico en general.

Basandonos en este enfoque la imagen corporativa de la empresa
agro exportadora Estela y Compafiia mejoraria debido al incentivo
de la cultura organizacional con el proposito de adaptarse a las

politicas econdémicas y de mercado actuales.

De no lograr promover la cultura organizacional, la empresa no

tendria una ventaja competitiva acorde con las exigencias del
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4.2

mercado y frente a los competidores potenciales que podrian utilizar

este método.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA RELACIONADA A IDENTIDAD

CORPORATIVA

4.3

Los gerentes y/o administradores de la empresa no incentivan la

puesta en practica de los valores que la identifican

Falta de identificacion de los colaboradores con la empresa

La imagen corporativa transmitida a los clientes y publico en general
no va de acuerdo con la mision de la empresa referida a la

excelencia y calidad en atencién.

Los colaboradores desconocen la mision vision y valores

pertenecientes a la empresa.

ANALISIS DE LA EMPRESA: FODA

a) Fortalezas:

v' Empresa reconocida nivel local y nacional

v" Producto de calidad.

v' Exportacién del producto.
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v Aprovechamiento de zona comercial.

b) Oportunidades:

v Posicionamiento en la mente del consumidor.

v Incremento en la cartera de clientes.

v' Logro de convenios con proveedores para abarcar un mayor
porcentaje de mercado.

v" Propuesta de mejora para el modelo de gestion estratégica de
la imagen corporativa de la empresa incentivado la cultura

organizacional.

Debilidades:

v' Los trabajadores no se identifican con la empresa.

v’ La gestion de gerencia no se basa en valores.

v" Los trabajadores no conocen la misién, vision y valores de la
empresa.

v La contratacion de personal solo se basa en su experiencia

laboral.
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d) Amenazas:

v' Competitividad por parte de empresas del mismo rubro.

v Mejor servicio al cliente por parte de otras agroindustriales.

v Valor agregado para el cliente por parte de los competidores al
transmitir la imagen basada en sus valores.

v’ La cartera de clientes se puede ver afectada.

4.4  MATRIZ EFI-EFE: MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES

INTERNOS Y EXTERNOS

Se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (muy

importante) a cada uno de los factores.

El peso asignado indica la importancia que tiene para alcanzar el

éxito de la empresa.

El total de todos los pesos debe de sumar 1.0.

Se asigna una calificacion entre 1 y 4 dependiendo si es una

fuerza, debilidad, oportunidad o amenaza mayor (4) o menor (1).
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Se multiplica el peso por su calificacion para determinar la

calificacion ponderada.

Se suman las calificaciones ponderadas para determinar el total

ponderado de la empresa.

El total ponderado puede ir de 1 a un maximo de 4 siendo la

calificacién promedio de 2.5.

Los totales ponderados menores a 2.5 indican una organizacion

débil internamente y mayores a 2.5 indican una organizacion

fuerte internamente.
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a) EFI

GRAFICO N°3 - MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Factores Peso Calificacion Peso
Determjnantes del Ponderado
Exito

.~ Fortalezas
1

0.05 3 0.15

Empresa reconocida a
nivel local y nacional

0.05

w

0.15

Exportacion del
producto

Debilidades

0.25 3 0.64
0.18 3 0.54

La gestion de gerencia
no se basa en valores

La contratacion de
personal solo se basa
en su  experiencia
laboral

TOTAL
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Fuente: Elaboracion propia.

b) EFE

GRAFICO N°4 - MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Factores Peso Calificaciéon Peso
Determjnantes del Ponderado
Exito

 Oportunidades
1

posicionamiento en la
mente del consumidor

0.06 3 0.18

0.18 4 0.72
Incremento de la
Cartera de clientes

0.05 2 0.1
Logro de convenios con
proveedores para
abarcar mas mercado

0.19 4 0.76

Propuesta De Mejora

Para el modelo de

gestién estratégica de

la imagen corporativa

de la empresa

incentivado la cultura

organizacional.

Amenazas

I
1

0.04 2 0.08
Competitividad por
parte de empresas del
mismo rubro

0.15 4 0.6
Mejor servicio al cliente
por parte de otras
agroindustriales

0.15 3 0.45
Valor agregado para el
cliente por parte de los

'-
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competidores al
transmitir la imagen
basada en valores

0.18 4 0.72
La cartera de clientes
se puede ver afectada

1 3.61

Fuente: Elaboracion propia.

» Las calificaciones indican el grado de eficacia de las estrategias de la

empresa. Donde:

4 = |a respuesta es superior
3 = la respuesta esta por encima de la media
2 = la respuesta es la media

1 = la respuesta es mala.

El total ponderado es de 3.41 y se encuentra por encima de la media

que es 2.50

Para la gestion de la empresa en cuanto al tema de estudio sea

favorable el peso ponderado de las oportunidades debera ser mayor

al de las amenazas.
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En este caso el peso ponderado de las oportunidades es de 1.76 y el
de las amenazas es de 1.85 lo que nos indica que la gestion de la

empresa no es favorable para los objetivos que se quieren obtener.

4.5 PRESENTACION DE RESULTADOS: (FUENTE: ELABORACION
PROPIA)

CUADRO N°1

éConoce la historia, mision y vision de la
empresa?

mTD
mD

Interpretacion: ElI 40% de los colaboradores encuestados estan
totalmente en desacuerdo ya que no conocen la historia, mision y vision
de la empresa, mientras que el 24% de los colaboradores estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

Andlisis: Esto se debe a que la empresa no se ha tomado la molestia de
informar debidamente a sus colaboradores el propdsito que se quiere

lograr.
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CUADRO N°2

é¢Todos los colaboradores demuestran los
mismos valores?

o BTD
10%
mD
N
A
mTA

Interpretacion: ElI 50% de los colaboradores encuestados estan
totalmente en desacuerdo mientras que el 3% de los colaboradores estan

totalmente de acuerdo en que si se demuestran los mismos valores.
Andlisis: Esto es a causa de que los colaboradores no trabajan en equipo

y no saben de los valores que rigen la empresa, es por eso que surgen

algunas rivalidades.
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CUADRO N°3

éLa filosofia de la compaiiia es transmitida
por sus colaboradores?

I .
N

mA
ETA

Interpretacion: El 50% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 12% de los colaboradores estan

totalmente de acuerdo en que la filosofia de la compafiia es trasmitida.

Andlisis: Esto se debe a que aun los colaboradores no tienen muy en

claro la filosofia ya que no aplican la comunicacion interna en la empresa.
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CUADRO N°4

éConoce los valores de la empresa?

D
mN
A

Interpretacion: El 52% de los colaboradores encuestados estan en
desacuerdo ya que no conocen los valores de la empresa mientras que el

12% de los colaboradores estan de acuerdo.

Andlisis: No conocen los valores ya que falta interaccién de la empresa

con el personal lo cual se deberia tener en consideracién porque los

valores son fuerzas impulsoras de cémo hacer el trabajo.
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CUADRO N°5

éLos dueios de la empresa demuestran
los mismos valores que los
colaboradores?

mTD
mD
0,
. 41% ’ =A
NTA

Interpretacion: El 41% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 9% de los colaboradores estan
totalmente de acuerdo y a la vez totalmente en desacuerdo en que los

dueiios muestren los mismos valores que ellos.

Andlisis: Eso sucede debido a la falta de didalogo dentro de la empresa,

por lo que los colaboradores desconocen si los valores de la empresa agro

exportadora son los mismos que aplican los duefios.
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CUADRO N°6

éLa imagen que proyecta la empresa es
mejor que la de los competidores?

mD

mA

Interpretacion: El 53% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 2% de los colaboradores estan

de acuerdo en que la imagen es mejor que la de los competidores.

Anadlisis: La mayoria de los colaboradores no estan informados a cerca

de los tipos de estrategias que utilizan en la imagen de la empresa y en la

competencia.

55



CUADRO N°7

éLas ventajas de la empresa se basan
en valores y trato al cliente?

- )
‘ N

mA

Interpretacion: El 50% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 22% de los colaboradores estan
de acuerdo en que las ventajas de la empresa se basan en valores y en el

trato al cliente.

Andlisis: Esto se debe a que no todos los colaboradores trabajan de la

misma manera por lo que no tienen los valores bien especificados de la

empresa.
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CUADRO N°8

éLos valores que proyecta la empresa
podrian ser una ventaja competitiva?

W

mA

mTA

Interpretacion: ElI 63% de los colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que los valores son una ventaja competitiva en la empresa
mientras que el 12% de los colaboradores estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Anadlisis: Los colaboradores estan de acuerdo ya que si tuvieran los
valores en claro y bien definidos podria ser una buena ventaja para la

empresa al momento de aplicarlos.
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CUADRO N°9

éLa empresa proyecta valores

humanos?
—~— ;
N
70% mA

Interpretacion: El 70% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 12% de los colaboradores estan

en desacuerdo de que la empresa proyecta valores humanos.

Andlisis: Esto se debe a que si proyectan valores humanos pero muchos

de ellos no son aplicados de forma cotidiana en la empresa.
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CUADRO N°10

¢En la empresa se recurre a todos
los colaboradores por igual para la
resolucion de problemas?

6%

\ .
58%
— -

Interpretacion: El 58% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 6% de los colaboradores estan
de acuerdo en que la empresa recurre a todos los colaboradores por igual

para la resolucion de problemas.
Andlisis: La empresa deberia tomar en cuenta a cada uno de los

colaboradores y que todos trabajen de manera equitativa para poder evitar

problemas posteriores.
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CUADRO N°11

éLos colaboradores escuchan a los
superiores y colaboran con ellos?

Interpretacion: ElI 53% de los colaboradores encuestados estan de
acuerdo ya que escuchan a sus superiores y colaboran con ellos mientras

gue el 47% de los colaboradores estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Analisis: Algunos colaboradores no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

ya que no toman en cuenta las opiniones que ofrecen dentro de la

empresa por lo que tienen cargos inferiores.
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CUADRO N°12

¢El trabajo tiene un ambiente fisico
adecuado?

' mD
44% N
mA

Interpretacion: ElI 47% de los colaboradores encuestados estan de

acuerdo mientras que el 9% de los colaboradores estan en desacuerdo en

gue el trabajo tiene un ambiente fisico adecuado.

Analisis: Los colaboradores tienen un ambiente en buenas condiciones

donde no pongan en riesgo su seguridad y salud, por lo que pueden

realizar su trabajo de manera normal.
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CUADRO N°13

éPara la empresa son tan importante los
clientes internos como los externos?

=3 o
0,
\ 47% ’ A

Interpretacion: El 47% de los colaboradores encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 22% de los colaboradores estan
en desacuerdo en que tanto los clientes internos como externos sean

importantes.

Andlisis: La empresa da mas importancia a los clientes externos por lo

gue no les da la importancia necesaria a sus colaboradores.
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CUADRO N°14

éLa comunicacion es importante dentro
de la empresa?

e -
39% '
mA

Interpretacion: El 43% de los colaboradores encuestados estan de

acuerdo en que la comunicacion es importante dentro de la empresa

mientras que el 18% de los colaboradores estan en desacuerdo.

Analisis: La empresa deberia motivar la comunicaciébn entre sus

colaboradores para que puedan desempefiarse mejor creando un buen

ambiente laboral.
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CUADRO N°15

éLos colaboradores confian en sus
demas compaiieros de trabajo?

‘ mTD
41% mD
V X

mA

Interpretacion: El 41% de los colaboradores encuestados estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 6% de los colaboradores estan

de acuerdo en que confian en sus demas comparfieros de trabajo.

Anadlisis: Esto es debido a que entre los colaboradores no existe una

buena comunicacion ya que cada uno se desempefia de manera individual

y no trabajan en equipo.
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CUADRO N°16

é¢Para la empresa solo es importante la
experiencia técnica?

A
BmTA

Interpretacion: El 56% de los colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que la empresa solo sea importante la experiencia técnica
mientras que el 22% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo y a

la vez ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Andlisis: Esto sucede porque la empresa requiere mas personal con

experiencia técnica debido a que ellos producen orégano y

obligatoriamente necesitan colaboradores capacitados en el ambito.
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CUADRO N°17

¢En la empresa se deberia mejorar el
servicio al cliente?

mA
mTA

Interpretacion: ElI 58% de los colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que la empresa deberia mejorar el servicio al cliente mientras
gue el 21% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo y a la vez ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

Andlisis: La empresa deberia implementar un area de post venta en la

cual se pueda recepcionar reclamos y quejas acerca del producto.
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4.6 PLAN ESTRATEGICO DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Radica en esclarecer lo que intentamos lograr y cédmo nos

planteamos obtenerlo.

a) Objetivos del Plan Estratégico:

¢ Disefar un plano de la empresa, que nos marque los movimientos

para lograr nuestra vision.

e Cambiar los propdsitos en acciones.

e Promover el vinculo entre la Gerencia y los trabajadores en busca

del compromiso de todos.

e Hacer patrticipar a los trabajadores en la estimacién de las cosas

gue se realizan de manera adecuada, para que puedan identificar

problemas.
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b) Etapas de Plan Estratégico:

v Cultura corporativa
v' Mision
v Vision

v Valores

4.6.1 Propuesta del Plan Estratégico:

4.6.1.1 Interno:

Se basara en establecer una filosofia empresaria, asi como una
vision y mision que vayan de acuerdo al logro de objetivos de la
empresa a fin de que no existan &reas criticas bajas en cultura

organizacional causantes de dar una imagen corporativa errada.

» Puestos de trabajo: Debido que el puesto de trabajo implica
un rol significativo en la empresa , se espera que el trabajador
tenga un comportamiento acorde con dicho puesto para lograr la

imagen corporativa esperada. Para ello se implementaran:
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o Programas de capacitacion continuos relacionados a cultura

organizacional, comunicacion y mejora del clima laboral.

o Evaluaciones de desempefio relacionadas a la conducta.

o Capacitaciones de liderazgo.

a) Fortalezas:

Mejorar las fortalezas de las empresas debido a que el principal

recurso de esta es el recurso humano, el cual si no es capacitado

debidamente no lograra distinguirse entre los demas.

b) Debilidades:

Una capacitaciéon ineficiente sin ninguna planificacion afecta

directamente a los trabajadores y la empresa.
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46.1.2 Externo:

a) Imagen intencional:

Crear atributos para la empresa los cuales seran faciles de
posicionarse en la mente del consumidor relacionandolos con la

personalidad corporativa.

b) Reputacion:
Se basara en la comparacién de la empresa con los principales
competidores o empresas del mismo rubro en relacion:

trabajador — cliente.
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4.6.1.3 Decisiones Estratégicas:

GRAFICO N°5 - METODOLOGIA DEL POSICIONAMIENTO

' Decisiones
estratégicas )

Diferenciacion
(imagen
corporativa)

/Posicionami
ento

Fuente: Elaboracién propia.

¢ Identificacién del atributo que nos dard una ventaja competitiva

=imagen corporativa basada en una cultura organizacional solida

e Conocer la perspectiva de los competidores en funcién a ese

atributo.

71



e Implementar

nuestra estrategia

funcibn de las ventajas

competitivas: valores transmitidos de la empresa al cliente a

través de los trabajadores.

e Incrementar el posicionamiento del mercado dando a conocer la

nueva imagen de la empresa.

4.6.2 ESTRUCTURA DE LA NUEVA IMAGEN CORPORATIVA

GRAFICO N°6 - ESTRUCTURA

Objetivos
Estratégicos

Empresa orientada a
la innovacion basada
en valores

Empresa orientada a
mejorar la imagen
corporativa transmitida
al entorno

Empresa orientada a
la accion

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6.3PLANIFICACION PARA EL LOGRO DE RESULTADOS

GRAFICO N°7 — PLANIFICACION ESTRATEGICA

Planificacion de
resultados

Retroalimentacion

Contiel de los trabajadores

Supervisores de area

I Auditoria de imagen

Supervisar la Anailsis de la opinion
comunicacion del cliente en base a
organizacional encuestas

Fuente: Elaboracion Propia

El andlisis situacional de la empresa comprendera un estudio de la
evolucién de la imagen y el nivel de cultura organizacional presente de
acuerdo a las politicas, valores, vision y misién a fin de lograr una
orientaciéon estratégica mejorando los puntos criticos dentro del area

de RR.HH.
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Una evaluacion de cultura organizacional debera contar
obligatoriamente con una asesoria especifica para determinar el
estado actual de la empresa respecto a valores dominantes vy

autopercepcion de la empresa en si misma.

Se necesitara una estrategia de recursos humanos para gestionar
adecuadamente la seleccion de personal basandose en conductas y

valores mas que en experiencia profesional.

Se analizara el clima interno de la empresa para evaluar el clima
laboral y la comunicacién organizacional en todos los niveles de la
empresa para mantener motivados a los trabajadores en la

identificacion con la empresa.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

1. Al analizar el modelo de gestion estratégica de la empresa agro
exportadora Estela y Compafila S.C.R.L, los resultados del estudio
aplicado a la empresa indican que no existe una gran identificacion de
los trabajadores con dicha empresa debido a que la gerencia no imparte
valores. No tienen conocimiento acerca de la misién y visién, lo cual
dificulta la unidad como compafiia y no hay un buen clima que ayude a

su desempefio laboral.

2. Los objetivos de la gestion estratégica de la empresa son generar un
clima de confianza, valores, comunicacién interna y compromiso
organizacional entre cada uno de sus colaboradores, y la mejora
continua de la imagen corporativa lo cual ayudara a que se desarrollen

mecanismos para crecer Como empresa.

3. La empresa debe de darles a conocer a cada uno de sus colaboradores
la vision, mision y valores de la empresa Estela y Compafiia a fin de que
puedan identificarse y comprometerse con ésta. Ademas de organizar
charlas en las cuales puedan ofrecer sus opiniones, dudas respecto al

trabajo y que asi pueda existir el dialogo a nivel de organizacion.
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Trabajar en equipo teniendo en claro las metas y objetivos a los que se

desea llegar tanto interno como externo.

Como se sabe la empresa no ha inculcado suficientemente los valores
organizacionales dentro de la compafia, es por eso que cada cierto
tiempo se debera evaluar el clima laboral y la comunicacién
organizacional a través de charlas, de manera que puedan motivarlos y
ayudarlos a mejorar en cuanto a la identificaciébn con la empresa. El
intercambio de ideas, provee la ejecucion de las actividades de la
empresa estableciéndose un clima de complicidad y entrega hacia el

trabajo.
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RECOMENDACIONES:

1. La empresa Estela y Compafia deberia dar un poco mas de prioridad a
sus colaboradores ya que ellos son los encargados de generar
productividad en la empresa y ayudandolos a compenetrarse
mutuamente podran trabajar mejor y de manera eficiente logrando los

objetivos de la empresa.

2. En la empresa debe existir siempre una buena comunicacion interna ya
que el buen clima laboral es uno de los aspectos mas importantes de la
empresa y de no cumplirse imposibilita que los colaboradores puedan

involucrarse en el logro de objetivos y metas.

3. Teniendo las estrategias claras ayudara a que la empresa se vuelva
competitiva y de éxito donde los colaboradores se sentiran
comprometidos y podran desempefiarse satisfactoriamente dentro de la

compainiia y con los clientes.

4. La empresa no debe olvidar que debe considerar siempre seguir
mejorando tanto en sus procesos como en su personal, porgue si bien
es conocida por exportar a diferentes paises aun falta unificarse como

organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO IMAGEN CORPORATIVA y CULTURA

ORGANIZACIONAL

TD: Totalmente desacuerdo

D: En Desacuerdo

N: Neutral, ni de acuerdo, ni desacuerdo
A: De acuerdo

TA: Totalmente de acuerdo

ESTRATEGIA DE MERCADO

D

TA

1. Conoce la historia mision y vision de la empresa

2. Todos Los colaboradores demuestran los mismos
valores

3. La filosofia de la compafiia es transmitida por sus
colaboradores

4. Conoce los valores de la empresa

5. Los duefios de la empresa demuestran los mismos
valores que los colaboradores

6. Laimagen que proyecta la empresa es mejor que la
de los competidores

7. Las ventajas de la empresa se basan en valores y
trato al cliente

8. Los valores que proyecta la empresa podrian ser
una ventaja competitiva

9. Laempresa proyecta valores humanos

10. En la empresa se recurre a todos los colaboradores
por igual paralaresolucion de problemas

11.Los colaboradores escuchan a los superiores y
colaboran con ellos

12. El trabajo tiene un ambiente fisico adecuado

13. Para la empresa son tan importante los clientes
internos como los externos

14.La comunicacién es importante dentro de la
empresa

15.Los colaboradores confian en sus demas
compafieros de trabajo

16. Para la empresa solo es importante la experiencia
técnica

17.En la empresa se deberia mejorar el servicio al

cliente

Fuente: Elaboracion propia
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