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RESUMEN:

La presente monografia realiza el analisis y proceso a detalle de una Auditoria de
Imagen interna y externa dirigida hacia la empresa de purificadores de Agua: PURE
WATER SYSTEMS de El Salvador. Dentro de la Auditoria se analiza y conoce si la
marca de esta empresa ha logrado ser posicionada con sus publicos objetivos.

El proceso para llevar a cabo este estudio se basa en el uso de las variables imagen
y percepcion. Se toma en cuenta que “PURE WATER SYSTEMS” de El Salvador
jamas ha realizado un proceso de Auditoria interna o externa, por lo tanto éste es el
primer estudio a profundidad que se le realiza. Dentro del analisis se indaga en como
sus diferentes publicos ven a la empresa, pero al mismo tiempo se ahonda en que
aspectos se pueden mejorar para tener un mayor numero de clientes activos e
identificados con la marca.

En el primer capitulo se describe el problema que se encontr6 en las primeras
entrevistas a profundidad con los publicos a trabajar. De igual forma se establece el
objetivo general y objetivos especificos del presente escrito, asi como las preguntas
para realizar la investigacidon, sus variables y una justificacion del abordaje de la
misma.

El segundo capitulo se conforma por el marco histérico de la mano del marco tedrico
que ahonda en los temas de interés para llevar a cabo este estudio. Elementos
esenciales como la estructura organizativa de la empresa, equipos con los que cuenta
y los servicios que brinda a sus diferentes publicos. En el tercer capitulo se muestra el
marco organizacional y comunicacional, el tipo de investigacion realizado y el
muestreo en el que se basé para realizar el proceso de Auditoria de Imagen interna y
externa.

Para finalizar en el cuarto capitulo se desarrolla la estrategia comunicacional que se
propone a la empresa de purificadores de Agua, dicha propuesta destaca algunos de
los elementos diferenciadores con los que “PURE WATER SYSTEMS” actualmente
cuenta y proporciona ideas de innovacion que a futuro se pueden implementar.

Palabras claves:
Auditoria de imagen.
Purificadores.
Contaminantes del agua.
Agua pura.

Manual de marca.
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INTRODUCCION:

La presente monografia se estructura como una Auditoria de Imagen la cual tiene por
objetivo evaluar laimagen interna y externa que tienen los stakeholders de la empresa
de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” de El Salvador en relacion a su
percepcidén. Los datos se obtuvieron de clientes con los que actualmente la empresa
trabaja, estos clientes se estructuran de la siguiente forma:

Publico residencial enfocado a empresas industriales tales como: Banco Hipotecario,
Bimbo, Banco Cuscatlan, entre otros.

Publico Comercial enfocado en empresas comerciales tales como: Restaurante La
Pampa Argentina, panaderia El Rosario, restaurante LacalLaca, entre otros.

Publico Industrial: Enfocado a grupos familiares.

Publico de Arrendamiento: Quienes son empresas que alquilan los equipos de
purificadores de agua por cierto tiempo, pero nunca los compran.

Las fuentes consultadas dentro de esta monografia son diversas y provienen en su
mayoria de estudios realizados por Justo Villafafie y contrastados con la realidad que
la empresa de purificacion de Agua presenta. El proceso para la realizacion de esta
auditoria se estructura con los siguientes capitulos: En el capitulo | se presenta el
Problema de la investigacion, las preguntas de investigacidén con sus variables de
estudio, la justificacién del abordaje, los objetivos de estudio e hipétesis.

En el capitulo I, el marco referencial en donde se destaca sobre la realidad delagua
y procesos de purificacion de agua en nuestro pais. Marco tedrico sobre el proceso
de Auditoria hacia la empresa, elementos del ADN corporativo de “PURE WATER
SYSTEMS” y esfuerzos de comunicacién que hasta la fecha la empresa ha
implementado. En el capitulo Ill se da a conocer mas a fondo el diagndstico
organizacional y comunicacional con el que la empresa cuenta, la clasificacidon de
la investigacion realizada y muestreo de la mano de la poblacién probabilistica y no
probabilistica de la investigacion, instrumentos de la investigacion realizada, matriz
de congruencia y analisis del proceso de investigacion seguido de las conclusiones
y recomendaciones enfocada hacia los hallazgos que se destacan.

Por ultimo en el capitulo IV se destaca la propuesta comunicacional que se estructura
para que la empresa a futuro pueda implementar y obtener asi mayores resultados en
cuanto a los objetivos de estudio detallados con anterioridad.
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Capitulo 1: Definicion del Problema

1.1 Problema.

Para que una empresa logre el éxito deseado se necesita contar con buenas
estrategias de comunicacion con sus stakeholders, para esto es indispensable saber
que canales de comunicacion son los idoneos para llegar a su publico meta.

PURE WATER SYSTEMS es una empresa de purificadores de agua con mas de 37
afnos de experiencia en El Salvador, enfocada en el tratamiento de agua bebible, venta
de dispensadores de agua, accesorios, entre otros.

Actualmente la empresa cuenta con cuatro publicos objetivos:

PUBLICO INDUSTRIAL Enfocada en empresas industriales como:
Banco Hipotecario, Bimbo y Banco Cuscatlan,
entre otros.

PUBLICO COMERCIAL Enfocada en empresas comerciales como:
Restaurante La Pampa Argentina, panaderia El
Rosario, restaurante LacalLaca, entre otros.

PUBLICO RESIDENCIAL Enfocado a grupos familiares.

PUBLICO DE ARRENDAMIENTO Empresas que alquilan los equipos de
purificadores de agua por cierto tiempo, pero
nunca los compran.

Aunque la empresa cuenta con diferentes canales de comunicacién para darse a
conocer con sus publicos, el principal problema que PURE WATER SYSTEMS
presenta, es que quiere expandir su mercado con su publico, ya que hasta el momento
la empresa no ha utilizado las herramientas de comunicacion de la manera correcta y
de esta forma incrementar sus ventas.

11



1.2 Preguntas de Investigacidn.

Pregunta general de la investigacion:

¢, Cual es la imagen interna y externa que tienen los stakeholders de la empresa de
purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” de El Salvador en relacién a su
percepcion?

Preguntas especificas de la investigacién:

1.

¢, Cuales han sido las herramientas de comunicacion que la empresa de
purificadores de agua ‘“PURE WATER SYSTEMS” de EIl Salvador ha
utilizado para lograr la fidelizaciéon de su publico con la marca?

;,Cuales son los canales de informacion y comunicacion que la empresa
de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” de El Salvador
utiliza con su publico interno?

. ¢,Segun lainversion publicitaria realizada por la empresa de purificadores

de agua “PURE WATER SYSTEMS” de EI Salvador cual ha sido el
impacto obtenido en su presencia de marca actual?

12



1.3 Variables de Estudio:

Variable independiente:

X=Imagen.
La imagen variara segun la percepcidn del publico interno y externo.

Subvariables independientes:

« Comunicacion con stakeholders.

« Clima interno.

* Inversion publicitaria.
Variable dependiente:
X= Percepcion.
La percepcion interna o externa que tengan los stakeholders de la empresa,
dependera de la imagen proyectada por la misma.
Subvariables dependientes:

+ Fidelizacién.

* Desempefio.

+ Presencia de marca.

(Posicionamiento).

Fuente: Elaboracion propia.

13



1.4 Justificacion del Abordaje:

Se decidio llevar a cabo una Auditoria de Imagen interna y externa para la empresa
de purificadores de Agua: PURE WATER SYSTEMS de El Salvador, para analizar y
conocer sila marca de dicha empresa esta posicionada con sus publicos objetivos.

La auditoria se baso principalmente en el uso de las variables imagen y percepcién,
esto con el fin de evaluar su imagen ante los distintos publicos con quien tiene relacién
permanente.

Asimismo, para poder redactar un plan estratégico se necesitd saber la percepcion
que tenian las distintas audiencias de la marca. De igual forma se analizaron aspectos
como: la imagen interna y externa (Villafafie Justo, 1999, p. 506).

Se seleccioné la empresa por la accesibilidad que se tuvo para poder llevar a cabo el
estudio y asi contribuir a crear objetivos comunicacionales para Pure Water Systems,
logrando asi un aporte significativo para la misma.

Tomando en cuenta que dentro de “PURE WATER SYSTEMS” nunca se habia
realizado un estudio de auditoria de imagen interna y externa, esto ayudara a la
empresa a identificar diferentes perspectivas que no se conocian y que fueron
investigadas a través de la auditoria.

Esto fue importante para conocer el funcionamiento tanto interno como externo y
ademas se identificaron los puntos débiles y fuertes de la empresa, siendo esto de
gran ayuda para Pure Water Systems, ya que al finalizar esta investigacion se llevé a
cabo un plan de comunicacién con el cual se mejoraron las herramientas de
comunicacion a través de las cuales Pure Water Systems se comunicaba con sus
diferentes publicos, de igual forma se agregaron nuevas opciones que sin duda alguna
beneficiaron a la misma.

Dando asi, un avance significativo para que la empresa obtenga mayores resultados
con sus publicos ya establecidos. Esto ayudara a la empresa a lograr pulir las
herramientas de comunicacion que hasta la fecha habian sido implementadas, pero
no de la mejor manera posible.

La auditoria de imagen ayudara a la empresa Pure Water Systems a conocer su
estado actual y a la vez saber los puntos débiles que presenta hasta el momento, lo
cual servird para reforzar el posicionamiento con sus publicos e incrementar sus
ventas.

14



1.5 Objetivos de Estudio:
Objetivo General:

Evaluar la imagen interna y externa que tienen los stakeholders de la empresa de
purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” de EIl Salvador en relacién a su
percepcion.

Objetivos Especificos:

* Analizar las herramientas de comunicacidon que la empresa de purificadores de
agua ‘PURE WATER SYSTEMS” de EI Salvador utiliza para lograr la
fidelizacion de su publico con la marca.

« Estudiar los canales de comunicacién e informacién que la empresa de
purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” utiliza para comunicarse con
su publico interno.

« Evaluar la inversidon publicitaria realizada por la empresa de purificadores de
agua ‘PURE WATER SYSTEMS” y medir su impacto obtenido en cuanto a la
presencia de marca actual.

1.6 Hipotesis.

Hipdtesis General:

Silas estrategias de comunicacién implementadas por la empresa de purificadores de
agua “PURE WATER SYSTEMS” son efectivas, igual de efectivo sera el resultado
que se lograra con su publico interno y externo en cuanto a la percepcion e imagen
que tienen de la misma.

Hipbtesis Especifica:

* A mayor uso de herramientas de comunicacion por parte de la empresa de
purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS”, mayor sera la fidelizacion
que logre con su publico objetivo.

* A mayor uso de los canales de comunicacion e informacion que Pure Water
Systems utiliza con su publico interno mayor sera el desempefio y la

productividad de los colaboradores dentro de la empresa.

* A mayor inversion publicitaria por parte de Pure Water Systems, mayor
presencia de marca se lograra en el mercado.
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2. Capitulo: Marco Referencial

2.1 Marco Histérico:

Agua:

Es una sustancia de moléculas la cual estas compuestas por un atomo de oxigeno y
dos atomos de hidrogeno. Es un liquido sin olor, sin sabor y sin color, que puede
encontrarse en estado sélido y gaseoso.

‘El agua cubre el 97% de la tierra y solo el 2.5% es agua dulce” M, Alfaro
(comunicacion personal, 2 de septiembre, 2016).

Agua Potable:

M. Alfaro (comunicacion personal, 2 de septiembre, 2016) menciona que: “Se le
conoce como agua potable, al agua que puede no tiene restriccién y puedes ser
consumida gracias al proceso de purificacion, esta no representa ningun riesgo para
la salud humana”.

Contaminacion del agua:

Son materiales que se pueden encontrar en el agua para tomar y cocinar, algunos de
los contaminantes del agua no afectan, mientras que hay otros que son dafinos y
peligrosos para la salud del ser humano, existen miles de contaminantes que pueden
ser catalogados en cuatro grandes grupos, los diferentes contaminantes del agua para
tomar varian en diferentes lugares, por lo que a través del tiempo se han desarrollado
tecnologias que permiten reducirlos o eliminarlos, M. Alfaro (comunicacién personal,
2 de septiembre, 2016).
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Segun informacion brindada por parte de la empresa de purificadores “Pure Water
Systems” los contaminantes del agua se pueden clasificar en cuatro grandes grupos:

Organico Inorganicos
Basados en petroleo: Basado en metales pesados:
* Insecticidas « Cloro
+ Herbicidas * Asbestos
+ Pesticidas + Selenio
« Solventes Minerales * Mercurio
+ Detergentes * Minerales duros
* Arsénico
* Nitratos
+ Cobre
Biologico Radiactivo
Basados en seres vivos: Basados en Energia Nuclear:
« Bacterias + Estroncio 90
*  Virus * Plutonio
* Quistes de guardia + Radiacién
+ Parasitos

Figura #1
Titulo: Contaminantes del agua.
Fuente: Elaboracion propia

Segun, M. Alfaro (comunicacion personal, 2 de septiembre, 2016). Los procesos de
purificacién llevan en si la calidad, ya que estos procesos brindan solucionar la
problematica de contaminacién de agua en El Salvador, debido a la existencia de
contaminantes en el agua de ANDA (Administracion Nacional de Acueductos y
Alcantarillados) como: Organicos que incluye: Insecticidas, pesticidas, herbicidas
solventes industriales, e Inorganicos que incluye: Mercurio, Plomo, Cloro, asbestos,
arsénico y contaminantes biolégicos en los que se encuentran bacterias como
Pseudomona, Escherichia coli, coliformes totales.

Uno de los sistemas mas reconocidos y disefiado para tratar este tipo de
contaminantes en nuestro pais es el Q- 50, que cuenta con Certificado de Registro de
marca y comercio en el CNR.

17



Este trabaja a base de Osmosis Inversa, usa el camino mas efectivo para tratar el
agua mediante la combinacién de Osmosis Inversa, filtracion y esterilizacion por
ultravioleta produciendo mas de cinco garrafas de agua pura diarias con un excelente
sabor.

Segun una investigacion realizada por la Administracion Nacional de Acueductos y
Alcantarillado (2016) en cuanto al consumo, produccién y fugas de agua de 1990 a
2014 se da a conocer que ANDA produce la suficiente agua potable para satisfacer la
demanda de la poblacién; sin embargo, entre el problema de fugas y mala
administracion, muchas comunidades en ElI Salvador han sufrido el
desabastecimiento (parr.5).

400,000
350,000
00000 | A
280,000
200,000

150008 |

En miles da metros cilveos

1530 1392 19 1956 1990 2000 2002 2004 2006 2008 010 2002

@ Froducciin i Cormumo Fusgas

Figura #2

Grafica de consumo, produccion y fugas de agua. Elproblema no es falta de
agua sino de administracion Administracién Nacional de Acueductos (Martinez,
2016).
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PROCESO IDEAL PARA LA PURIFICACION DEL AGUA PARA EL CONSUMO
HUMANO.

M. Alfaro (2015, p. 5) dice que:
El proceso para la purificacién del agua, para que esta pueda ser

consumida por el ser humano consiste en primer lugar en el separador
de solidos; luego se debe desmineralizar para eliminar parte de la dureza
del agua y luego se almacenan en tanques en el cual el agua ya esta

suavizada, seguido de filtros de arena silica y carbén activado.

Elproceso sigue en los super filtros, en el cual se tienen restricciones de diez micrones
y el filtro de osmosis inversa, que tolera un micron de diametro, todo este proceso
ayuda a que no exista contaminacion biolégica o de particular ajenas al agua bebible
M. Alfaro (comunicacion personal, 2 de septiembre, 2016).

Posteriormente se pasa al proceso de envasado. Antes de entrar a las botellas el agua
es ozonizada, un proceso determinante que agranda el poder reactivo del oxigeno
(02) a ozono (03), que es un poderoso desinfectante que asegura la eliminacion de
elementos potencialmente patégenos, como lo son bacterias o virus. En una forma
natural, el ozono se vuelve a convertir en oxigeno, evitando asi dar sabores extrafios
0 sensaciones irritantes Alfaro (comunicacion personal, 2 de septiembre, 2016).

En El Salvador existen diversas marcas de aguas embotelladas que cuentan con este
proceso de purificacion, para que esta pueda ser consumida por la poblacion
salvadorefia y no ser contaminados con virus o bacterias que hay en el agua natural,
gracias a esto nace ASIAGUA, sus siglas significan Asociacion Salvadorefia de
Industrias de Agua Envasada, ellos tienen dentro de sus objetivos los siguiente:

- Establecer al consumidor como la razén de ser de los esfuerzos de mejora
de la calidad y cumplimiento de las normas técnicas por parte de la

industria. (1999, parr. 3).
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- Procurar y mantener el mas alto concepto de la ética industrial y exigir a
todos los asociados el cumplimiento de los deberes que impone el ejercicio
honrado de la industria, el comercio y la competencia. (1999, parr. 2)

- Cooperar con las autoridades, en la solucion de los problemas que afecten

la industria de envasado de agua, entre otros (1999, parr. 6).

Esta Asociacién estd compuesta por empresas reconocidas a nivel Nacional, estas
son: Industrias la Constancia, Agua Alpina, Las Perlitas, Aquapura, Cooperativa
Ganadera de Sonsonate La Salud.
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2.2 Marco Teérico:
2.2.1 Auditoria de imagen

La auditoria de imagen es un elemento muy importante para las empresas tanto
publicas como privadas, debido a que se le realiza cada cierto tiempo una
investigacién, un analisis y un control, esto depende de cada institucion, gracias a una
auditoria de imagen, la empresa se puede dar cuenta tanto de las buenas como de
las malas acciones que estan realizando en cada departamento de la empresa,
gracias a esta informacidn se realizan las recomendaciones que ayudaran a lograr los
objetivos que se han trazado.

Una auditoria de imagen es un instrumento especifico de evaluacién de la imagen
corporativa de una entidad, a partir de la revisién orientada de las politicas de la
empresa que mas influencia tienen en dicha imagen (Villafafie, 1999, pp. 20-21).

Modelo de auditoria de imagen:

Como indica Villafafie (1999, p. 22): “En la auditoria se debera plantear de una manera
general el analisis de las tres imagenes funcional, autoimagen e intencional’.

Comportamiento Corporativo Imagen Funcional.

Cultura Corporativa. Autoimagen.

Personalidad Corporativa. Imagen Intencional.
Figura #3

Para Villafafie (1999, p. 23) la imagen funcional se extraen las dos primeras variables
dentro de una auditoria, esta es inducida por la organizacion desde las politicas
funcionales entre ellas la atencion al cliente, calidad de productos y otros: Imagen
financiera Imagen comercial.

La autoimagen es la imagen que la empresa tiene de si misma, esta conformada por
su propia cultura corporativa, con sus valores, costumbres, entre otros, esta es
proyectada hacia el exterior en formas de comportamiento y relaciones, que se

detectan a primera vista, por ende la tercer variable sera: Imagen interna (Villafafie,
1999, pp. 24-25).
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Laimagen intencional (Villafafie, 1999, pp 3-4.) esla que la empresa quiere provocar
en la mente de sus publicos de interés partiendo de la comunicacion y de la identidad
visual, que se transmitira por medio de:

La imagen publica que engloba Imagen financiera y estructura de capital, Imagen
comercial en el que van incluidos, el valor del producto y el valor de marca, la imagen
interna esta compuesta por la valorizacion que se le brinda al recurso humano, la
adecuacion cultural y el clima interno, la Imagen publica lleva en ella la imagen
mediatica y la imagen que se transmite al entorno.

El listado de las treinta variables correspondientes a los tres niveles de analisis para
una auditoria de imagen; para esta monografia se tomaron en cuenta algunas de estas
variables para lograr tener una investigacién mas profunda y rica en conocimientos
(Villafafie, 1999, pp. 3-4).

Las variables tomadas en cuenta para el desarrollo de la auditoria fueron las
siguientes:

En cuanto a la imagen comercial de Pure Water Systems, se tomo6 en cuenta; La
fidelidad de los clientes de la mano con la satisfaccion que estos tenian en cuanto a
los servicios y productos brindados por parte de la empresa. De igual forma se indago
en saber que tanto se conocia la marca como tal ante sus publicos.

Por otra parte la variable de Imagen Interna, nos hizo ahondar a profundidad en cuanto
a la valoracion que la empresa tiene de su recurso humano y también se evalué como
esta realizaba un seguimiento y control de resultados de sus colaboradores. Afiadido
a esto se evalué la imagen publica que la empresa posee a través de los canales de
comunicacion que utiliza. De igual forma la inversion publicitaria y esfuerzos de
comunicacion realizados para tener un mayor acercamiento con sus stakeholders.

2.2.1 DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE IMAGEN:

El modelo de auditoria presentado es muy flexible (Villafafie, 1999, p. 7) depende del
giro que lleve cada empresa, asi se tomaran las variables a analizar, en cualquiera de
los casos, el desarrollo de la auditoria es el mismo, consta de cinco etapas:

Analisis de Gabinete: consiste en analizar a la empresa, saber qué se quiere obtener
con la auditoria y de la situacion actual de la empresa, este debe de durar pocas
semanas, es de mucha utilidad para poder disefiar la investigacion después de
analizar las variables necesarias para la empresa. Esta primera etapa consta de tres
acciones necesarias (Villafafe, 1999, p. 9):

+ Briefing con la alta gerencia, para fijar objetivos y alcance de la investigacion.
* Analisis documental de la situacion de la empresa, del mercadeo y de la
competencia.
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+ Entrevista abierta con personas involucradas en el desenvolvimiento de la
compaifia.

Determinacion de las variables de analisis: luego de establecer objetivos en el analisis
de gabinete se determinaran las variables de analisis de la auditoria.

Establecimiento de las unidades de observacién y de la muestra de analisis: este
punto se trata sobre las areas o personas que van a ser analizadas. La categorizacion
de las personas debera ser las tradicionales; sexo, edad, antigiedad en la empresa,
puesto de trabajo, entre otros. La eleccion de la muestra, debera ser representativa
del conjunto del universo cuando se empleen técnicas cuantitativas de analisis.

- Eleccion de técnicas de analisis: lo mejor sera realizar una auditoria de imagen
con un método mixto en el que combina técnicas cuantitativas y cualitativas.
Las técnicas para analizar las diez variables de primer nivel citadas son estas,
segun (Villafafie, 1999, p. 15).

- Reputacion financiera y estructura de capital se realiza por medio de desk
research, es una técnica de analisis documental.

- Valor de producto puede analizarse por medio de un cuestionario
semiestructurado.

- Servicio al cliente se puede evaluar por la observacion y grupos de discusion.

- Valoracion de recursos humanos se efectua por medio de desk research y
entrevistas a profundidad.

- Enla Adecuacion cultural se pueden utilizar cuestionarios de identificacion de
posiciones culturales de Gan o Pumpin.

- Climainterno se puede analizar por medio de cuestionarios de satisfaccién en
el trabajo de Porter.

- Imagen mediatica se mide por medio de técnicas de analisis de contenido.

- Imagen entorno puede analizarse utilizando grupos de discusion y entrevistas
en profundidad.

- Cuantificacion de los resultados: es la propuesta dada por la auditoria, es la
consolidacion de toda la investigacion realizada de manera exhaustiva, las
auditorias de imagen como instrumento de analisis de la imagen corporativa es
un hecho, su desarrollo parece ya no tener un limite, especialmente para las
grandes empresas y su gestidon de comunicacion e imagen.
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2.2.2 Percepciodn.

La percepcién es el proceso realizado como un activo-constructivo en el que el
perceptor, antes de procesar la nueva informacién y con los datos archivados en su
conciencia, construye un esquema informativo anticipatorio, que le permite contrastar
el estimulo y aceptarlo o rechazarlo segun se adecue o no a lo propuesto por el
esquema, se apoya en la existencia del aprendizaje (Neisser, 1967, p. 1).

Podemos concluir que la percepcion es un conjunto de actividades que se relacionan
con la estimulacion que logra llegar a los sentidos, por este medio podemos obtener
informacion de nuestro entorno y de nosotros mismos. Para que una campafia
publicitaria tenga éxito el punto clave es el receptor, ya que es nuestro punto objetivo
de comunicacion.

Gracias a la publicidad las empresas pueden lograr conectarse con su publico objetivo
para lograr el comportamiento que se desee, pero primero debe de crearse una
imagen en la mente del receptor para que cuando llegue a él un mensaje publicitario
pueda transmitir ideas, refuerce o modifique actitudes.

Pero para que una comunicacién tenga éxito se deben cumplir dos condiciones:
- Captar la atencién de los individuos e
- Interpretarse de la manera correcta, asi como fue prevista por el emisor, a esta
parte se le denomina proceso de percepcion.
Caracteristicas de la percepcién:

« Subjetiva: debido a que las reacciones a un mismo estimulo va a variar de
una persona a otro.

« Selectiva: ya que la percepcidén es consecuencia de que las personas son
subjetivas y no se puede percibir todo a la vez, se selecciona un campo
gracias a lo que se desea percibir.

« Temporal: ya que es un fendmeno a corto plazo, la percepcion va
evolucionando a medida se enriquecen las experiencias o cambian las

necesidades y motivaciones de una poblacion. (Neisser, 1967, p. 12).

Segun la RAE, Percepcién es una sensacién interior que resulta de una impresion
material hecha en nuestros sentidos (2015).
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2.2.3. |ldentidad Corporativa:

Segun Villafafie (1999. p. 25):
La identidad corporativa es el “ser” de la organizacién, su esencia,

debido a que es el ser de la empresa, la esencia de la misma, pero luego
de varios autores se puede definir la Identidad Corporativa como la
recoleccién o conjunto de caracteristicas principales y distintivas con las
que una empresa u organizacion se hace diferenciar del resto de su

mismo rubro.

Por otra parte segun la Identidad corporativa es el conjunto de caracteristicas
centrales, perdurables y distintivas de una organizacién, con las que la propia
organizacion se auto identifica y se auto diferencia (Capriotti, 2009). Al hablar de
caracteristicas “centrales” son aquellas que son fundamentales y esenciales para la
organizacion, que estan en su ADN corporativo. Por “perdurables”, entendemos
aquellos aspectos que tienen permanencia o voluntad de permanencia en el tiempo,
que provienen del pasado, que estan en el presente y que se pretende mantenerlos
en el futuro. Y las caracteristicas “distintivas” estan relacionadas con los elementos
individualizadores y diferenciales que tiene una organizacion en relacién con otras
entidades (Capriotti, 2009, p.19).

En la identidad corporativa debemos tomar en cuenta que siempre tendran aspectos
que cambien a medida pasen los afios y el entorno los obligue a cambiar, se deben
identificar los atributos que definen la permanencia de la empresa a lo largo de los
anos, la identidad empresarial conceptualizada con una amplia gama de elementos,
entre ellos estan fiscales, la razon social, marca, personalidad comercial y juridica que
esta posee (Capriotti, 2009, p. 22).

La identidad de una organizacién, puede comprenderse desde un punto de vista
dinamico, ya que la identidad surge de tres grandes ejes que le brindan un equilibrio
y estabilidad; el primero es la historia de la organizacion, la cual refleja la evolucién
desde la fundacion hasta la actualidad, dentro de la historia, se pueden reflejar todas
las acciones que han contribuido al desarrollo, al cambio y a las nuevas politicas que
la empresa implementa para su desarrollo (Capriotti, 2009, p. 22).

La segunda parte es el proyecto empresarial, en este podemos observar la situacion
actual de la organizacidon. En esta parte se incluye la razén de ser de la empresa, la
vision, es decir el como quiere verse, se detalla la administracidon y las acciones de
marketing que ha ido ejecutando para lograr sus objetivos. La tercera parte es la
cultura corporativa, es un atributo muy importante a la hora de definir la identidad, ya
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que se va formando por las acciones que la organizacion realiza en el area interna y
externa, se analiza el pasado y el presente para lograr identificar la verdadera esencia
(Capriotti, 2009, p. 23).

Segun Capriotti (2009, p. 24):

Gracias a estos tres pilares se logra definir la esencia de la identidad,
esta posee un rasgo histérico que no se puede borrar y quedara para
todo el tiempo de vida de la empresa, esta muestra las diferentes etapas
que se ha tenido en el tiempo de existencia, el presente va a marcar la
pauta hacia donde quiere llegar en el futuro y qué va hacer para cumplir

los objetivos que se han planteado.

Hay rasgos permanentes dentro de la empresa o por lo menos con poca probabilidad
de cambio, los cuales se detallaran a continuacion (Capriotti, 2009):

Actividad productiva: es la accidén basica que desarrolla la empresa para generar
valor por su comercializacién de productos y servicios.

Competencia mercadolégica: indica la capacidad de una empresa para competir
en el mercado en la comercializacion de productos o servicios (p. 24).

Historia de la organizacién: es la relacion de personas, hitos y acontecimientos
sucedidos en la organizacién que se recuerden mejory por la mayor parte de sus
miembros (p. 24).

Naturaleza societaria: es la forma juridica de la empresa para cumplir sus fines (p.
24).

Identidad social: es el conjunto de caracteristicas que definen a la organizacion
social, entre ellas la situacion socioecondmica y el entorno geografico, todo esto
influye en el modo de actuar (p. 24).

También cuentan con atributos que definen la estrategia empresarial y nos daran
pautas para cumplir el proyecto:

Vision estratégica: qué es lo que se quiere llegar a ser y lo que hara la empresa
a corto, mediano y largo plazo (p. 25).

Mision estratégica: muestra lo que hace la empresa (p. 25).

Proyecto de empresa: hace un detalle minucioso de las politicas de gestidn, es
decir, las politicas funcionales y formales que la empresa posee (p. 25).

Gracias a estos atributos las empresas se logran definir con una identidad corporativa
propia, estos influyen en su identidad, aportandole a la empresa un toque diferencial
para poder identificar quienes son y asi poder comunicarse con sus publicos de
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interés, cada detalle debe de incorporarse a la carta de identidad empresarial, dentro
de esta van los elementos mas importantes, y poder tener un modelo a seguir y poder
realizar todos los procesos de una manera mas efectiva.

La Identidad corporativa esta compuesta por los siguientes elementos: Las
empresas estan cuestas por dos componentes muy importantes:

* La cultura corporativa.

+ La filosofia corporativa.
La cultura corporativa es el alma de la Identidad corporativa y representa aquello que
la empresa realmente es, en ese momento, es el componente que liga el presente de
la organizacién con el pasado y la evolucidon histérica del pasado hasta hoy. La
segunda es la mente de la Identidad corporativa, representa lo que la empresa quiere
ser es el componente que vincula el presente con el futuro, con su capacidad distintiva
y su permanencia en el tiempo (Capriotti, 2009, p. 25).

Cultura corporativa: estd formada por un conjunto de lineamientos que se sigue
dentro de una organizacion y es reflejada por los empleados. Segun Schein (1985, p.
26): “Los componentes de la cultura corporativa son: las creencias, los valores y las
pautas de conducta”.

+ Las creencias, son infraestructura invisible, inconsciente y se asumen como pre
establecidas, son compartidas por todos los miembros de la organizacion. Los
valores, son el conjunto de principios dentro de la organizacién. Las pautas de
conducta, son modelos de comportamiento que se pueden percibir dentro de un
grupo de la organizacion, se expresan las creencias y los valores de la misma
(Schein,1985, p. 27).

Filosofia corporativa: son los lineamientos dentro de la organizacion definida
por los propietarios o un CEQO para poder cumplir objetivos y metas que se han
marcado, esta esta compuesta por tres aspectos: la misién corporativa, la vision
corporativa y los valores centrales corporativos.

* Mision corporativa: es la razén de ser de una empresa.

* Visidn corporativa: es lo que se quiere ser en el futuro.

+ Los valores corporativos: son los valores y principios profesionales a la hora de
hacer y distribuir los productos o servicios, asi mismo son los valores y principios
que se tienen entre los miembros de la empresa y con personas del exterior.
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2.2.4 Imagen corporativa

Segun Tejada (1994, p. 50):
La imagen corporativa se puede definir como el conjunto de las cualidades y

atributos que los consumidores atribuyen a una determinada compafia, es
decir lo que la sociedad percibe de una empresa dependiendo de las
experiencias que pudieron haber tenido o por los aspectos visuales que

caracterizan a una compaiia.

La imagen corporativa no es estatica, por el contrario es un ente dindmico sensible a
los cambios del entorno social donde se desenvuelve la empresa, asi como los
cambios de las estrategias empresariales de la propia compafiia o de la competencia
(Tejada, 1994, p. 52).

La imagen corporativa no es absoluta, ya que esta varia de acuerdo a cada publico,
es decir que no necesariamente la imagen que tiene el publico interno, sera la misma
que la del publico externo (Tejada, 1994, p. 55).

Para que una imagen corporativa tenga éxito es importante que la empresa sepa como
transmitir y reflejar la personalidad de la compafia; tomando en cuenta los aspectos
visuales para que logre provocar un interés en el consumidor, el logo, slogan, pagina
web y la linea grafica de una empresa son elementos que permiten desarrollar la
imagen corporativa.

También es importante mencionar que laimagen debe presentarse de la misma forma
y no se debe cambiar constantemente el estilo o los colores que ya caracterizan a la
empresa porque de esta forma es que se logra que el publico se identifique con la
organizacion.

Por esta razdn es importante que antes de crear una imagen para una empresa se
estudie la competencia para que pueda tener un valor agregado que lo diferencie de
los demas.

Segun Tejada (1994, p. 59) la imagen corporativa tiene dos origenes: El natural y el
controlado, La imagen natural, se origina espontaneamente, a lo largo de la historia
de la empresa; sin tener ningun control de la misma. Es decir que la percepcién que
se crea de una empresa sera positiva o negativa dependiendo de qué tan presente
esté en la sociedad.

28



La imagen controlada surge del interés de la empresa por promocionar determinadas
caracteristicas de su imagen, de acuerdo a Tejada Palacios la imagen proyectada
debe reforzar esto aspectos:

e Buena administracion.
+ Buena calidad de productos y servicios.
+ Liderazgo.
+ Responsabilidad Social.
+ Buena comunicacion con el publico.
+ Dinamismo (1987, p. 20).

Una buenareputacion en el area de responsabilidad social empresarial sera de mucha
beneficencia para poder posicionar con éxito la empresa porque los consumidores se
sienten atraidos cuando empresas aportan a la sociedad con proyectos que ayuden
a su formacion o crecimiento (Capriotti, 2009, p. 56).

2.2.5 Imagen interna:

Satisfaccion con el desempefo: la satisfaccion en el trabajo es uno de los puntos mas
importantes dentro de una empresa para que los colaboradores puedan ser proactivos
y eficientes en cada una de las tareas que se le asigna.

En los ultimos afios la satisfaccidén laboral ha sido uno de los temas de investigacion
mas importantes. Segun Ansfried B. Weinert, este interés se debe a varias razones,
que tienen relacidon con el desarrollo historico de las Teorias de la Organizacion, las
cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo (Weinert, 1985, p. 30)
algunas de las razones son las siguientes:

a) Posible relacidn directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo (p. 31).

b) Posibilidad y demostracion de la relacion negativa entre la satisfaccion y las
pérdidas horarias (p. 31).

c) Relacién posible entre satisfaccién y clima organizativo (p. 31).

d) Creciente sensibilidad de la direccion de la organizaciéon en relacién con la
importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relacidon
con el trabajo, el estilo de direccion, los superiores y toda la organizacion (p. 31).

e) Importancia creciente de la informacién sobre las actitudes, las ideas de valory los
objetivos de los colaboradores en relacion con el trabajo del personal (p. 31).

f) Ponderacion creciente de la calidad de vida en el trabajo como parte de la calidad
de vida. La satisfaccion en el trabajo influye poderosamente sobre la satisfaccién
en la vida cotidiana (p. 31).
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g) Segun varios estudios los colaboradores que estan satisfechos con el trabajo que
estan realizando, tienen mayor productividad dentro de la empresa lo cual trae
consigo mejoras econdmicas dentro de la compaiiia.

h) Contar con un ambiente laboral positivo es otro de los factores importantes que los
jefes deben saber manejar porque contar con buenas relaciones dentro de una
compafia es un factor determinante para el éxito.

i) Gallup, una empresa especialista mundial en encuestas de opinion realizo un
estudio en donde confirmaba que no es la remuneracion, ni los beneficios, ni el
carisma del lider corporativo, sino la relacién interpersonal que el jefe inmediato
establece con el personal operativo (p. 32).

j) También consideran que existen al menos cuatro competencias o habilidades que
hacen “fuerte” un lugar de trabajo (p. 32).

k) Saber seleccionar personal con base en su experiencia, inteligencia y
determinacion (p. 32).

[) Establecimiento de expectativas o metas claras (p. 32).

m) Motivar a las personas ayudandoles a identificar y superar sus debilidades.
(Weinert, 1985, p. 32).

n) Desarrollar a las personas ayudandole a aprender y a ser ascendida (p. 32).

También es importante mencionar que uno de los principales problemas que muchas
veces tienen las organizaciones es la falta de comunicacién para generar un clima
laborar estable y esto muchas veces genera que los colaboradores no se sientan
identificados con la empresa; teniendo como consecuencias que no se cumplan los
objetivos 0 metas que se plantean dentro del area de trabajo porque no se sienten
motivados.

2.2.6 Canales de informacion y comunicacion.

Antes de empezar hablar sobre los canales de informacion es importante definir ; Qué
es la comunicacion? Cuando se habla de comunicar nos referimos al intercambio de
informacion en el que el emisor transmite al receptor un mensaje a través de canales
de comunicaciones para obtener una respuesta.

Dentro de una organizacion es importante que se haga una buena eleccién vy
utilizacion de los canales de comunicacién interna de una compafia con el objetivo
de ahorrar tiempo a la hora de tomar decisiones.

Generar una buena comunicacion permite que exista una adecuada relacién y
desempeiio laboral con los colaboradores, por esta razon es una herramienta clave
para determinar los patrones de comportamiento comunicacional que tendra cada
area de trabajo.

El autor Van Riel en su libro de “Comunicacion corporativa” considera que existen tres
formas de comunicacién en las corporaciones (1997, p.19).
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Comunicacion de marketing: Es la que apoya a la venta de bienes y servicios. Se
utiliza para llevar a cabo la publicidad, promociones de ventas, el patrocinio y las
ventas (1997, p. 20).

Comunicacion organizativa: Se enfoca en las relaciones con las administraciones
publicas, los inversores, la comunicacion con el mercado laboral, la publicidad
corporativa, la comunicacion ambiental y la comunicacion interna (1997, p. 20).

Comunicacion de direccidn: Aqui entra el papel del director, quien, sefiala Van Riel,
es el encargado de convencer continuamente a cada subordinado de que las metas
de la organizacién se cumplan, por lo que la comunicacién es un factor importante
(1997, p. 20).

Las empresas deben ocupar una herramienta estratégica de comunicacion para logra
tener presencia de marca. Por medio de ella nos acercamos a nuestros stakeholders
y por lo tanto les trasmitimos la imagen que queremos de la compafia logrando tener
una mejor ventaja competitiva dentro del mercado.
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2.2.7 Imagen Externa.

VISIBILIDAD MEDIATICA DE LA EMPRESA.

Hoy en dia, la informacién que se brinda a través de los medios de comunicacion ya
sea de nuestra marca en especifico o de cualquier otra empresa, puede llegar a ser
crucial para laimagen o reputacion de la misma. Los usuarios de los medios digitales
como también medios impresos, utilizan estas herramientas para conocer lo que esta
sucediendo en el entorno y por tanto los mensajes que son distribuidos a través de
estos, pueden llegar a generar una imagen y opinion meramente publica sobre
nuestra marca.

Segun Crespoy Visiedo (2010, p. 30): “Todavia no se ha considerado en profundidad
el papel de los medios de comunicacién en la construccién de la reputacion
corporativa de una organizacion, en lo que podriamos denominar la “dimension
mediatica de la reputacién corporativa”.

Cuando hablamos de reputacion mediatica, se hace referencia a los principios
fundamentales que esta posee:

En primer lugar la visibilidad mediatica es como se pretende que los medios de
comunicacion nos vean, pero dentro de esto siempre influira como se manejen
internamente las relaciones con los mismos.

Es aca en donde se profundiza y se llega a colacién con el término de Notoriedad
publica, el cual se entiende como el conocimiento que los stakeholders tienen sobre
una empresa, marca, u otros. Siempre se debe de tener presente que los medios de
comunicacion logran su objetivo de influir en la percepcion de sus publicos y todo va
de la mano con los mensajes que estan siendo recibidos.

Siempre es muy importante estar pendientes no solo de nuestra presencia en dichos
medios, sino también; saber analizar el contenido que generamos para que sea
transmitido a través de estos.

Por imagen o reputacién se entiende la estructura o esquema mental que una
persona, grupo de personas o entidades (un publico) tiene sobre un sujeto (una
organizacion, producto, persona, ciudad, pais, etc.) compuesta por un conjunto de
asociaciones que dichos publicos utilizan para identificar, diferenciar y evaluar a
dicho sujeto (Capriotti, 2009, p. 35).

32



De igual forma cabe destacar que la dimensiéon mediatica va a acorde a la reputacion
corporativa y no puede ser o hacer equivalente al mero publicity que se obtiene ante
los medios de comunicacion.

Esto siempre va acorde a la presencia de la organizacion, de forma continuada en el
tiempo, en los medios que actualmente son considerados “de calidad” en el entorno.
Es decir; en aquellos medios que contrastan la informacién que reciben y pueden
identificar, por tanto, aquellas fuentes que estan legitimadas para informar sobre si
mismas dada la continuidad en la gestién de su relacién con los medios atendiendo
a criterios de transparencia, credibilidad e incluso confianza.

Principios basicos de la Reputacion Mediatica:

3 PRINCIPIOS BASICOS DE LA REPUTACION MEDIATICA.

Primer principio La visibilidad | La cantidad de informacioén transmitida
mediatica 'y la | en los medios de comunicacion acerca
notoriedad publica | de una persona (Visibilidad mediatica) la

de un sujeto. mayor parte del tiempo se relacionara
con la visibilidad publica. (Notoriedad

publica).
Segundo Atributos La vinculacién que se realiza en los
principio Mediaticos vy medios de comunicacién acerca de los
Atributos publicos | atributos y temas en relacién a un sujeto
de un sujeto. (Atributos mediaticos) se relaciona con la

definicion y asociacion del sujeto con los
atributos y temas de parte de los publico.

Tercer principio La valoracién | La valoracion de informaciéon que dan los
mediatica y la | medios de comunicacién acerca de los
Evaluacion de un | atributos y temas que se relacionan aun
Sujeto. sujeto  (Valoracion  mediatica) se
relaciona con la evaluacién positiva o
negativa que los publicos tengan del
sujeto (Evaluacion del sujeto).

Figura #4
Fuente: Elaboracion propia
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2.2.8 Conocimiento de la marca.
(Posicionamiento).

El posicionamiento supone la identificacion y a su vez el establecimiento de los puntos
de semejanza o paridad y los puntos de diferencia con el fin de determinar la identidad
e imagen correctas de una marca. También indica que por otra parte algunas
asociaciones de marca pueden ser tan favorables como las de la competencia, y que
es por esto que funcionaran como puntos de semejanza o paridad en la mente de los
consumidores y negaran los posibles puntos que puedan existir y diferenciar de la
competencia (Keller, 2008, p.86).

Identificar y establecer el posicionamiento de la marca:

El posicionamiento de una marca es el corazéon de la estrategia de marketing.
También se le hace referencia como el acto de disefiar la oferta y la imagen de la
compafia de manera que ocupe un lugar distinto y apreciado en la mente del publico
objetivo (Keller, 2008, p.86).

Fidelidad de clientes:

Cuando los clientes encuentran una marca con la que se identifican, es aca en donde
estamos hablando de personas que se fidelizan a la misma, ya que estan siempre
pendientes de las actualizaciones que se hacen, los tipos de actividades a los que
se pueden involucrar con la marca, entre otros.

Entonces la fidelidad de los clientes se vuelve reciproca ya que la empresa o marca
les esta brindando algo a cambio, por lo cual estos se sienten gratificados y generan
mayor interés y empatia con la misma.

El mercado se le conoce como el conjunto de un grupo grande de compradores
reales y potenciales que tienen un alto grado de interés, ingresos y acceso a un
determinado producto o marca. Es aca en donde se hace referencia a la fidelidad de
los clientes con una marca. De igual forma menciona que dentro de una
segmentacién de mercado se divide entre diferentes grupos de consumidores
homogéneos, quienes tienen necesidades y comportamientos de consumo similares,
y que por lo tanto requieren combinaciones parecidas de marketing (Keller, 2008,
p.87).
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2.2.9 Comunicacion con stakeholders.

Existe un mapa de stakeholders que indica que es una herramienta de gran utilidad,
en la planificacion y gestion de la comunicacion reputacional (Villafafie, 2004, p. 14).

El mapa reputacional esta constituido de la siguiente forma:

- Determinando las variables de configuracién del mapa.
- lIdentificando los stakeholders concretos de la empresa.

Cuando habla sobre las variables de configuracion, hace referencia a los criterios a
través de los cuales se va a seleccionar a los stakeholders.

De igual forma, indica que el marco para determinar estas variables de configuracion
del mapa de stakeholders puede ser muy variado: el mismo posicionamiento
reputacional, la Macro reputacion y los valores de reputacién contenidos en ella,
todos estos pueden ser criterios meramente susceptibles de ser convertidos en
variables de configuracién.

Por otra parte existe un concepto de publico y una nocion del termino Stakeholders
de una empresa. Nos indica que unos de los pasos fundamentales dentro del
estudio de los publicos de las organizaciones fue el cambio que dicha modificacién,
por pequefia que parezca no fue soélo la modificacion de una palabra, sino la variacion
de toda una concepcion del sujeto receptor (Capriotti, 2009, p. 50).

Con dicho cambio, se concibié6 de la idea de receptores y conocido como todas
aquellas personas capaces de recibir la informacion, a la idea de un “destinatario” lo
cual hace referencia a aquellos a quienes va dirigido el mensaje (Capriotti, 2009, p.
50).

Se pasé de los todos a algunos. Se reconocié que las personas que pertenecen a
los diferentes publicos tienen caracteristicas diferenciales e intereses diversos, y que
por lo tanto, pueden interpretar de manera diferente una misma informacion
(Capriotti, 2009, p. 52).
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2.2.10 Tratamiento informativo.

Alcanzar una ventaja competitiva es cada vez mas complicado, debido a la aparicién
de nuevas empresas, productos y servicios, pero también, por la transformacion de
lo que él llama como “reglas de juego” (Keller, Apéria y Georgson, 2008, p. 130).

Siempre se debe tomar en cuenta que los clientes compran productos y se acercan
a las empresas, debido a que han sido cautivados por el sistema de comunicacion
o tratamiento de la informacion brindada que la empresa logré en cada uno de ellos.
De igual forma se define el tratamiento informativo como un marco de referencia
competitivo para el posicionamiento de una empresa o marca.

Hace referencia a una membresia de categoria, la cual se enfoca en: ;Con qué
producto o conjunto de productos rivaliza la marca?, elegir competir con diferentes
categorias suele generar diferentes marcos de referencia que a su vez son
competitivos y por tanto distintos.

Keller, Apéria y Georgson, indican que:
la membresia a una categoria de producto, siempre comunicara a sus

consumidores los logros que podrian obtener al utilizar su producto o servicio.
Por ende los clientes estan conocedores e informados de que es lo que la
marca ofrece, beneficios y otros atributos que hardn al cliente sentirse

identificado con la misma. (2008, p. 130).

2.2.11 Inversion publicitaria.

Al hablar de inversion publicitaria, se considera la idea meramente del dinero que
una empresa puede invertir para su publicidad en las diferentes herramientas de
comunicacion que existen hoy en dia, sin embargo el termino de inversion publicitaria
€s mas que eso.

Dentro de dicha inversion, existen retos y oportunidades en su desarrollo. Para
Keller, Apéria y Georgson (2008, p.160): “A pesar de que las marcas pueden ser
siempre importantes dentro de la vida cotidiana de las personas, también indica que
la administraciéon puede ahora ser mas dificil que nunca”.

Hoy en dia se cuenta con clientes conocedores. Los consumidores y los negocios
cada vez son mas receptivos y adquieren mucha mas experiencia en cuanto al
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marketing, sin duda alguna, estos saben cémo funciona y por ende solicitan mas de
las marcas.

Se da a conocer que a su vez hay un mercado de medios bien desarrollado y que
pone cada vez mas atencion en las acciones y motivaciones relacionadas con el
marketing de las companias (Keller, Apéria y Georgson, 2008, p. 90).

Otro cambio importante en el entorno del marketing es la erosién o fragmentacion de
los medios publicitarios tradicionales y el surgimiento de medios mucho mas
interactivos. De igual forma tomando en cuenta la promocion y otros métodos de
comunicacion que ahora existen en el mercado (Keller, Apéria y Georgson, 2008, p.
90).

Dentro de la inversion publicitaria se indica que los mercaddlogos se han
desilusionado de los medios publicitarios por las razones siguientes:

Costo: El precio de poder anunciarse en una cadena de television u otro medio de
comunicacion masiva, se ha elevado de manera notable en la mayoria de paises del
mundo.

Aglomeracién: Los medios de comunicacion masiva, estan atestados de cortes
comerciales, espacios publicitarios y otros ya que los anunciantes eligen promoverse
cada vez mas y mas y en cantidades mayores de tiempo.

Por estas y otras razones, hoy en dia el presupuesto para la inversion publicitaria ha
reducido con el pasar de los afios. Es por esto también que hoy en dia, los lideres
de empresas, mercadologos y otros han decidido optar por sistemas no tradicionales
de difusion e irse por las nuevas formas de comunicacién como: medios electrénicos
interactivos, deportes y patrocinio de eventos, publicidad en tienda, mini vallas
publicitarias en vehiculos de transito, parquimetros y otros lugares (Keller, Apéria y
Georgson, 2008, p. 200).
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2.3 Marco Conceptual

A

Auditoria de Comunicacion: Es una herramienta la cual se utiliza para indagar y
obtener un analisis sobre el estado actual de comunicacion dentro de una empresa.

Auditoria de imagen: Es el medio por el cual las empresas evaluan la imagen
corporativa ante sus publicos objetivos.

Analisis de gabinete: Proceso para indagar en el estado actual de una empresa y
dar posibles soluciones a las problematicas encontradas en la investigacion.

C

Canales de comunicacion: Es el medio por el que viaja la informacién que el emisor
quiere transmitir al receptor.

Comunicacion Corporativa: Es la encargada de transmitir todos los mensajes en
una organizacion a sus publicos de interés.

Costo publicitario: Es la cantidad de dinero que cuesta a una empresa o institucion
el llevar a cabo una estrategia publicitaria en cualquier medio de comunicacion.

Clima interno: Se conoce también como clima organizacional, y hace referencia al
ambiente o medio en el que se desarrolla un grupo de personas dentro de una
empresa o institucion.

Cultura corporativa: Esta se constituye de los valores, costumbres, habitos y
creencias que se comparten dentro de una empresa o institucion.

D

Desk Research: Es una metodologia de investigacion mediante la cual se recopila
informacién de determinado tema de distintas fuentes de forma ordenada.
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F

Filosofia corporativa: llustra a los clientes y empleados de la empresa sobre la
intencién de la organizacién, ayudando a construir relaciones mas significativas.

ldentidad: Es un conglomerado de rasgos o caracteristicas de una persona o cosa
(empresa o institucion) que permiten distinguirla de otras en un conjunto.

Identidad corporativa: Es el concepto de imagen que los publicos tienen de una
organizacion.

Imagen: Es la representacion mental de una organizaciéon o persona, que los
publicos se hacen por la interpretacion de la informacién que han recibido.

Imagen comercial: Especificamente se conoce asi a los rasgos que meramente se
pueden apreciar de una persona, lugar, objeto, o cosa ante el ojo publico.

Imagen publica: La imagen publica, o simplemente imagen, se asocia a la
percepcion, es decir, la sensacion interior que resulta de una impresion material
hecha en los sentidos.

P

Percepcion: Es un conjunto de actividades que se relacionan con la estimulacion
que logra llegar a los sentidos, por este medio podemos obtener informacién de
nuestro entorno y de nosotros mismos.

Personalidad corporativa: Es la idea que tienen los diferentes publicos de una
organizacion en cuanto a la misma.

Posicionamiento: Se le conoce asi a la estrategia comercial que pretende conseguir
que un producto ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del
consumidor.

Pablicos: Grupo de personas de interés a quienes se dirigen acciones de
comunicacion para brindar un servicio o producto.
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R

Recurso Humano: Son las personas con las que cuenta una organizaciéon para
realizar las actividades dentro de una empresa.

Reputacion: Es la opinidon positiva o negativa que las personas tienen sobre una
persona, empresa o institucién.

Reputacion mediatica: Es la forma en que los medios de comunicacién presentan
a una organizacion antes sus diferentes publicos.

Responsabilidad social: Se define como la contribucion activa y voluntaria al
mejoramiento social, econdmico y ambiental por parte de las empresas.

S

SEM: Es el uso de herramientas y estrategias que ayudan a la visibilidad y aumentar
la accesibilidad de los sitios y paginas web, gracias a los motores de busqueda.

SEO: Aparicion de forma natural en las primeras posiciones de los resultados de
busqueda a través de palabras claves.

\Y

Valor de marca: Es el valor que una empresa o producto puede llegar a lograr o
adquirir en un cierto periodo de tiempo, esto va de la mano a la percepcidén que los
publicos tienen del mismo. El valor de marca basicamente se basa en el
reconocimiento que se tiene ante el mercado.
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2.4 Perfil de la empresa.

2.4.1 Historia de la empresa:

Pure Water Systems, nacié en El Salvador en el afio de 1995, fue fundada por padre
e hijo Eldridge, de origen norteamericano empezando como una pequefia empresa
familiar.

El 15 de Diciembre de 1997, la empresa comienza una nueva etapa, siendo su razén
social: ULTIMA HDOS O,S.ADE C.V. Respaldada desde sus inicios por Pure Water
Inc. de EE.UU. compafiia de un soélido prestigio a nivel internacional, con més de 37
afnos de experiencia en procesos de tratamiento de agua bebible (Alfaro, 2015, p. 40).

Experiencia aplicada por Pure Water Systems en El Salvador, como su representante,
desde hace siete afios, usando de acuerdo a la calidad del agua de nuestro pais,
procesos de purificacion de agua encaminados a erradicar en un 99% la
contaminacion del agua potable de ANDA (Alfaro, 2015, p. 41).

Contaminantes clasificados en organicos, que incluyen: insecticidas, pesticidas,
herbicidas y solventes industriales; inorganicos, como: mercurio, plomo, cloro,
asbestos, arsénico, entre otros.

Ademas de contaminantes bioldgicos, en los que se encuentran bacterias diversas
como Pseudomona, Escherichia coli, coniformes totales, entre otros. Siendo estos
causantes de diferentes enfermedades en la poblacion salvadorefia; el cdlera,
diarreas intestinales por mencionar.

Es por ello, que la empresa purifica el agua a base de componentes y accesorios
aprobados por la NSF (Nacional Sanitation Foundation Internacional), FDA (US
Federal Drug Administration) y otros. Calificando como miembros de Water Quality
Association.

WATER QUALITY ASSOCIATION (Asociaciéon de la calidad del agua) es una
asociacion sin fines de lucro para la industria del tratamiento del agua residencial,
comercial e industrial. La membresia esta compuesta por fabricantes de equipos,
proveedores, comerciantes y distribuidores de productos y servicios de mejora de la
calidad del agua (Alfaro, 2015, p. 70).
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Una de las maquinas disefiadas para tratar este tipo de contaminantes, muy
reconocido en nuestro pais es el Q-50, certificado por el Centro Nacional de Registro,
este trabaja mediante la combinacién de sistemas de purificacion de agua,
considerandose los mas efectivos, Osmosis Inversa, Filtracion y Esterilizacion por luz
ultravioleta, produciendo mas de cinco garrafas de agua pura diarias con un excelente
sabor (Alfaro, 2015, p. 72).

Los sistemas son monitoreados a través de muestras bacteriolégicas por el laboratorio
de control de calidad de FUSADES.

Segun Alfaro (2015):
La filosofia que tiene Pure Water Systems es el compromiso de ofrecer tanto

a sus clientes como clientes potenciales en el pais, equipos de purificacion de
agua bebible con componentes y accesorios, calificados a nivel internacional,
empleando sistemas efectivos para tratar los contaminantes del agua. (p. 80).

Preparando, ademas el mejor equipo técnico y administrativo para lograr la excelencia
en todos los servicios brindados por la empresa. Encaminados a mantener la calidad
del agua bebible, a través de los procesos de mantenimiento idéneos de los equipos
y sistemas rentados o vendidos. Satisfaciendo asi la necesidad vital del consumo de
agua, precisamente mejorando la salud de los salvadorefios por medio de la calidad
del agua.

2.4.2 Filosofia de la empresa:

Pure Water System es una empresa que cuenta con 15 empleados, ubicada en la 49
Avenida Sur y 12 calle Pte. #634 Colonia Flor Blanca S.S, su correo electronico
es ultima h2o@hotmail.com, son especializados en el alquiler y venta de maquinaria
y equipos para el tratamiento del agua.

Pure Water Systems es una empresa comprometida en ofrecer a sus clientes y
clientes potenciales de EI Salvador, equipos para purificar agua bebible con
componentes y accesorios, calificados a nivel internacional, empleando sistemas
efectivos para tratar los contaminantes del agua (Alfaro, 2015, p. 90).

Preparados, ademas con el mejor equipo técnico y administrativo para lograr la
excelencia en todos los servicios brindados porla empresa. Encaminados a mantener
la calidad del agua bebible, a través de los procesos de mantenimiento idoneos de los
equipos y sistemas rentados o vendidos.
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Satisfaciendo asi la necesidad vital del consumo de agua, precisamente mejorando la
salud de los salvadorefios por medio de la calidad del agua bebible: asi mismo obtener
un valor monetario y el desarrollo profesional de cada empleado y empleada de la
empresa.

MISION:

Nuestra Misidn, es brindar a nuestros clientes sistemas de purificacion de agua por
medio de productos altamente calificados, para obtener la mejor calidad en agua
bebible en el pais, ofreciéndola a menor costo y sin la manipulacion directa del agua
purificada, como distintivo singular de la empresa; asi mismo poner a disposicién
servicios técnicos y administrativos capacitados para dar mantenimiento efectivo y
eficaz a los productos ofrecidos a los clientes.

VISION:

Nuestra vision, es re continuar siendo una de las mejores empresas en ofrecer
sistemas de purificacion de agua en el pais, buscando siempre sobresalir en la
utilizacion de productos actualizados y calificados a nivel internacional, con
intenciones de expandirnos a largo plazo a mas lugares del pais y toda Centroamérica
manteniendo y buscando clientes de gran prestigio en el ambito empresarial.

VALORES:

Los valores que la empresa tiene son con el fin de orientar la conducta de la misma:

a) Trabajo en Equipo: Creemos que cada area de trabajo en la empresa, es
unica e importante y que al integrar el esfuerzo fisico y mental de cada puesto,
se obtiene el objetivo principal de la empresa, satisfacer a nuestros clientes.

b) Crecimiento y Oportunidad: Procuramos ser los mejores en empresas de
esta naturaleza, proyectandonos a nivel Nacional y Centro América,
capacitando a nuestra gente, dandoles oportunidades de crecimiento personal
y profesional para enriquecernos profesionalmente y brindar lo mejor a nuestros
clientes.

c) Dedicaciéon: Mantenemos siempre una actitud positiva en los cambios y
labores desarrolladas dentro y fuera de la empresa, presentando en lo posible
responsabilidad y entrega en las actividades en beneficio de los clientes,
empleados y empleadas, como de la empresa misma.

d) Honestidad: Damos a nuestros clientes los mejores productos, empleando
recursos necesarios para satisfacer a nuestros clientes de forma eficaz y
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eficiente buscando alternativas, objetivos para la soluciéon de problemas, todo
conjuntamente con las areas involucradas en la atencion al cliente.

e) Liderazgo e Innovacién: Eslo que impulsa nuestro aprendizaje continuo, y de
esta manera ser los primeros en nuestro ramo, buscando respuestas positivas
a lo dificil y teniendo como premisa la innovacién de nuestros productos.

OBJETIVOS DE LA EMPRESA:

Desarrollar estrategias administrativas que definan y desarrollen todas las
areas de la empresa, a la misma vez seguir brindando oportunidades de
crecimiento profesional y personal a nuestros empleados/as, y por
consiguiente a nuestros clientes y a la empresa misma.

Mantener el compromiso con nuestros clientes de seguir ofreciéndoles
productos y servicios calificados, lo que nos hace diferentes de los
competidores en materia. Cumpliendo con ello, con la responsabilidad
social de mejorar la calidad de vida de la poblacién salvadorefia.

Alcanzar mayor autonomia financiera aprovechando el uso, la adquisicién y
el mantenimiento del capital y de los recursos monetarios, generando asi
aumentando en las ganancias de la empresa, que permita su crecimiento a
nivel nacional en el pais.

Aumentar la eficiencia de la Organizacion empleando calidad total de
esfuerzo humano y recursos materiales, esto capacitando y mejorando el
personal y haciendo uso siempre de lo mejor en sistemas de purificacién de
agua.

2.4.3. Estructura Organizativa:

La empresa se encuentra estructurada en ocho niveles organizativos Gerencia

General,

Administracién, Recursos Humanos, Auditoria Externa, Contabilidad,

Ventas, Gestion de Clientes y Departamento Técnico.

Gerencia General: Esta tiene como funcion principal lograr la correcta conduccion de
la empresa a través de un control interno, disefiado para supervisar el uso adecuado
de los activos de la empresa, las operaciones que se efectuen y el registro de las
mismas. Sus integrantes son: Gerente General, y Asistente General.
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Contabilidad: Se encarga de administrar las finanzas de la empresa y toda operacién
contable, que se requiera para el manejo, desarrollo, crecimiento y comportamiento
de las riquezas de la empresa.

Comprende los siguientes puestos: Gerente Financiero, Auxiliar Contable, Cobrador
y Auxiliar Externo.

Auditoria Externa: audita la contabilidad administrativa y legal de la empresa.

Administracion: Coordinar y organiza todos los demas departamentos, controlando
las actividades planificadas para obtener excelentes resultados para todos (empresa,
empleados/as y clientes). Los puestos relacionados son: Gerente Administrativos,
Recepcionista y encargado de Bodega.

Recursos Humanos: delimita y establece como unidad administrativa de apoyo,
cumpliendo con funciones y roles como son de consultoria, control, ejecucion vy
direccidn; aplica los procesos especificos que impulsen, mantengan y visualicen la
organizacion asi como buscar un equilibrio entre las necesidades del empleado y de
la empresa.

Gestion de clientes: Gestiona de forma personal e impersonal el proceso de atencion
al cliente, previendo y actuando de manera oportuna en las necesidades y problemas
que presentan nuestros clientes.

Ventas: planifica, dirige y coordina conjuntamente el mercadeo de nuestros productos
y servicios, con las mejores propuestas que mas les convengan a nuestros clientes
tanto en precio como en calidad, promoviendo la imagen institucional.

Departamento Técnico: Es el responsable principal de gestionar los servicios de
mantenimiento preventivo, desinfeccidon e instalacion de los sistemas de purificacién
de agua ofrecidos por la empresa. A través de los procesos establecidos para que
los clientes consuman la mejor calidad de agua en el pais. Jefe de Departamento
Técnico, Técnico de Control de Calidad y Técnicos son los elementos de esta area.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA! hos 0, s.A. DE c.v

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE 2015

GERENTE GENERAL

Auditor Externo

Geaemte Admimistediveo

Gerente Financiero Recursos Hliimanaos
y operaciones

Secretaria
Recepcionista

Gerente|de Comprasy
Equipg Industrial

oL al alal

AuxittariContable

Encaraadolde-bodeas
39 9

Departamenfo dg Ventas

Técnico (ontrol de

Calidad
Ejecutiva de Ventas y atencién I
a clientes. Técnicy No. 1
Gestor dg cobros Tecnicy No. 2
Técnico No. 3
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Figura #5 (Alfaro A.R., 1997)
Organigrama de la empresa.

2.4.4 DESCRIPCION DE PRODUCTOS DE LA EMPRESA.

Laempresade purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” cuenta con
sistemas de purificacién de agua a base de: (Alfaro, 2015).

Osmosis Inversa con Luz Ultravioleta.
Ozonizacién residencial e industrial.
Filtracidn.

Esterilizacién por medio de luz Ultravioleta.
Estaciones de agua Industriales.

Des mineralizadores.

Suavizadores.

o N OO OB~ WDN -

Tratamientos de cloracion.

9. Tratamientos de hierro, calcio, manganeso entre otros.

10.Venta de Enfriadores (OASIS) con y sin sistema de purificacion de agua.

11.Venta de Bebederos u Fuentes de agua con sistema de purificacion
incorporado.

12.Venta de Accesorios y repuestos como: Cartuchos, filtros, ceramicas, bombas,
tuberia, valvulas, y otros.

13.Porta conos.

Otros servicios:
. Mantenimiento preventivo y correctivo de sistemas de purificacion.

. Evaluacion y diagndstico de equipos (oasis o enfriadores).

1
2
3. Desinfeccion y limpieza de oasis, tanques de captacion de agua, cisternas
4. Restauracién, repuestos y pintura de oasis.

5

. Transformacion de oasis de agua embotellada a sistema automatico de
purificacién de agua.
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6. Muestras bacteriolégicas de agua y otros.

Presentacién de equipos:

» Residenciales
» Comerciales

> Industriales

Para los usos en el ambito empresarial o de oficinas, procesadores de alimentos,
plantas de produccion, colegios, maquilas, centro educativos, entre otros.

Q-50 “Osmosis Inversa con Luz Ultravioleta”.

DISPENSADOR DE AGUA (Oasis) Con los servicios de agua caliente, helada y al
tiempo, con una capacidad de reserva de 1 de
garrafén de agua.

1. FILTRO DE SEDIMENTO IN Extrae la arena, tierra, oxido y particulas. LINE VQ

-50:

21.FILTRO DE CARBON Remueve quimicos y metélicos tales como: ESPECIAL

ACTIVADO #2: Cloro, Plomo, hierro, etc.

3. MEMBRANA: Remueve virtualmente todos los
contaminantes organicos y reduce la dureza
del agua

4. FILTRO DE CARBON Reduce contaminantes y aumenta el sabor

ACTIVADO GACFILTE: del agua
Elimina toda clase de bacterias y virus en el

5.LUZ ULTRAVIOLETA: agua, tales como la Pseudomona, Escherichia

coli, coniformes totales, etc.

6. CAPACIDAD DE PRODUCCION: 6 a 8 garrafas en una jornada de trabajo,
dependiendo de la presidon de agua. Este
requiere como minimo 40 PSI (40 libras
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sobre pulgada cuadrada) para el logro de su
optimo funcionamiento.

Figura #6
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(Q-50: Osmosis Inversa / esterilizacion ultravioleta/Qasis

Tangae de Almacenaje:

necipoeste movible de 5 gibones

e capacichul. Molde invectsdo de
polspropelens. Hecho de componesies
registrados aplos pury consumo humans,

Tecla de .l.ulu Helada:

La temperaturn et contmlada por medio
ek wna ecla amsaahle.

El compartimiento ¢l almacenaje de
apua helada thene ana capacidad de 3
palones

Teela de Agon de Tiempo:

Tecln de Agoa Callente:

La wemperatura ¢ controfada por
medio de ln tecla ajustable
Capacidad de agua calienre ¢s
hastia 45 lazas de seis oneas por
hora

Extruciorn:
YWeralico v poive srhonadio

Electrico:
11y, HiH =
Compresor hp: 1720

IMmspnes lones:
12 13 largo x 13" Ancho
x 44 1/4° de alura

Romba de Aguatec:

Mantiens la presidn de (60 P51)
para garantizar 1a capacidad

de la membrana

Capacidad: |
El €)-50 produce 4 hasta 6 &)
garrafas diario depende de S
prespon de agua via conslanle
llegada de cornente

Requerimiento:
Un toma de agua. un drenaje
¥ un loma electrico de 110 v.

i = S
nie TLYEL

Figura #7

Este proceso contiene 5 pasos

de purificacion

1+ Filiro de sedimentacion:
Extrae la arena, Ia tierra, dxido
v particulas

2s Filiro contra quimicos:
Remueve quimicos v metalicos
comao: ¢loro ¥ plomo

: S Filmter Memhbrane:

Remueve virinalmente todos los
comlaminantes organicns ¥ reduce
la dureza del agua.

4= Filtra de Carbin Activade:
Rediuce més ofros contaminanies
v aumenta el sahor del agua

Se Loz Ultravioleta;
Para matar toda clases de bacteria=
Yy VITUS.

LURLE WAITLR
SYSTEMS
BLATTIH LPSECHERARL N
Ultimma H=-dos=00 sa 0 cn
TEL/FAX: 145-1521

E-madl: ullimakle® quik.clav,com
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Q-25 “Osmosis Inversa con Luz Ultravioleta para Residencias”:

Elaborado con material de polipropileno con
TANQUE capacidad de reserva de agua de 5 galones.

1. FILTRO DE SEDIMENTO IN
LINE VQ -50:

2. FILTRO DE CARBON
ACTIVADO ESPECIAL CONTRA Remueve quimicos y metalicos tales como:

Extrae la arena, tierra, oxido y particulas.

QUIMICOS Y METALES: Cloro, Plomo, hierro, etc.
Remueve virtualmente todos los
3. MEMBRANA: contaminantes organicos y reduce la dureza
del agua
4. FILTRO DE CARBON Reduce contaminantes y aumenta el sabor
ACTIVADO GACFILTE: del agua

Elimina toda clase de bacterias y virus en el
agua, tales como la Pseudomona,
Escherichia coli, coniformes totales, etc.
2-4 garrafas de agua, esta Requiere como
minimo 40 PSI (40 libras sobre pulgada
cuadrada

5.LUZ ULTRAVIOLETA:

6. CAPACIDAD DE
PRODUCCION:

Figura #8

- & OSMOSIS INVERSA

Figura #9
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FILTRACION Y ESTERILIZACION POR ULTRAVIOLETA.

Este sistema es adecuado, para altos consumos de agua y se puede conformar de
acuerdo a la calidad y presupuesto del cliente.

Figura #10
Figura #11

Figura #12

52



FILTRACION Y ESTERILIZACION POR MEDIO DE OZONO:

Este sistema es adecuado, para altos consumos de agua y se puede conformar de
acuerdo a la calidad y presupuesto del cliente.

1. FILTRO DE SEDIMENTO Extrae la arena, tierra, oxido y
IN LINE VQ -50: particulas.
2. FILTRO DE CARBON Remueve quimicos y metalicos tales
ESPECIAL ACTIVADO #2: como: Cloro, Plomo, hierro, etc.
3.FILTRO DE CARBON Reduce contaminantes y aumenta el
ACTIVADO GACFILTE: sabor del agua

Elimina toda clase de bacterias y virus
4. OZONO en el agua, tales como la Pseudomona,

Escherichia coli, coniformes fecales etc.
5. CAPACIDAD DE Minina de 5 a 8 galones por minuto
PRODUCCION: disponible en venta y renta

Figura #13

Figura #14 Figura #15

53



Figura #16

ESTACIONES INDUSTRIALES DE AGUA

Este sistema es adecuado, para altos consumos de agua y esta disefiado para

fabricas, maquilas y empresas con un gran numero de empleados, y este se conforma
de acuerdo a la calidad y presupuesto del cliente.

SISTEMA DE PURIFICACION QUE INCORPORA: sistema de filtracion y ultravioleta
de 20’ pulgadas o el que sea de su conveniencia.
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Esta disponible en tres tipos de almacenaje: 450
Litros

750 Litros

1,100 Litros

DISPONIBLE

Venta y Arrendamiento

=)

Antraciia

Figura #17 y 18
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ENFRIADORES CON Y SIN SISTEMA DE PURIFICACION DE AGUA

- Dispensadores de agua caliente y helada para agua embotellada.
- Dispensador de agua caliente y helada con sistema de purificacion de agua
Incorporado.

AquaBar ™ I (vura metety Artesian

A sleek and modem POU cooler with fea-
fures you've come o expect from
OASIS"
®d gallon stamless sicel
MOCKEe reseTvVolE, perfect
fioer R0, and fikee
applications
® High challimg capacity
2 gal 3t 20'F per boa,
® Larpe [aucet aloove for \
[l spits Balrles and
carafiey
®Opional In tank LY
[oe comstant samiturabon
® (ptional In cabimet beak
detection nwith inbet
water dhui=off

# 3 vear linfled warranty
sy ity ool ainkeci]

Figura #19

A stylish water cooler that offers
quality, relebility and 3 great ook ot an
excephional price,

= Mogeremovable stainless sbee|
STkt

» Available with stainless sl
pamels & hlack front face

pancl
& Avadlable m Cook N Cold™
and Hog W Cold™

= | picce hot tank
# 3 year limsiied warrangy
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BEBEDEROS CON SISTEMA PURIFICADOR DE AGUA:

Accesorios

Vahaia Forrada Vavula de Valla Ajustable Vahula Ajustable Manija para Véhula ..
gmw]rl guﬂal Solin { Guaa Cromada) { Cizarca Mexible) ﬁmnﬁuﬂmm 7

TR B

Figura #20

2.4.5 Esfuerzos de comunicacion.
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Pure Water Systems hasta el momento ha realizado una serie de esfuerzos
comunicacionales para tener una comunicacién fluida con sus diferentes publicos,
estos son los siguientes:

* Publicaciones:

Hojas Volantes: estas piezas son distribuidas por una persona sub contratada por la
empresa en zonas del area Metropolitana de San Salvador, cada tres meses, hasta
el momento la empresa considera que esta herramienta ha sido util para darse a
conocer con sus publicos.

OFERTA PURIFICADORES

DE AGUA
DESDE $265.00%

1% ¥ RENNDEADS
RO, PR

VNP, AT RE0, IPOCC Ol HIPUEBOL. BIFARACROM ¥ DI CCRAM Bl Pl ADCHT BE Adea T GASE
WO ¥ CALIBAS GARAWTITARS, Of FANECA SiAGHOANES GLATE"
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Arte en periddico:

Esta pieza grafica es publicada en revistas dedicadas al Medio Ambiente de El

Diario de Hoy, cada seis meses.

Pure Water .
Systems® ,*

CALIDAD EN SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA i
RESIDENCIAL - COMERCIAL - INDUSTRIAL

VENTA, MANTENIMIENTO DE PURIFICADORES

b e

3 o

DE AGUA Y OASIS. OFERTA FHIFIEI’IDOHES
IDE.ﬁ.L;ES Phﬂﬂ:];il::lﬁf?g;gﬂlﬂlh, DE AGUA DESDE *
ESCUELAS, COLEGIOS, OFIGINAS, $255-Uﬂ*
MAQUILAS ¥ RESTAURANTES R0 INSTALACION GRATIS®

Agua 99.9% pura y natural, para beber y preparar alimentos,
sin limite de consumo, al alcance de sus manos, purificadores
econdmicos y de facil mantenimiento.

]
0ASIS DE GARRAFON

OFERTA $236| 00

CUIDAR SU SALUD ¥ LA DE SU FAMILIA
ES NUESTRA PRIORIDAD

www.purewaterelsalvador.com

Kuestros productos cumplen con todas los normas v estandar de calidad
Col. Flor Blanca 49° Av. Sur y 12 C1. Pte. No, 634, San Salvador, CONTACTENOS: Tel.: (503) 2245-2522
E-mail: ultima_h2o0@hotmail.com h2oventas@hotmail.com

Medios Digitales:
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Pagina web: esta es manejada por Publicom de El Salvador, a quien la empresa les
brinda la informacion y ellos son los encargados de publicar y manejar, tiene un costo
de $613.59 incluyendo la herramienta SEO.

| 22457527 B ultimahTa@hatmail com

: é%g Hinm FRODUCTOR ¥ RECHRDS CONTACTENDS

LOS SALVADORENOS i
*CALIDAD DEL AGUA o

Herramienta SEO:

Esta herramienta es manejada por Publicom de El Salvador, se compran una serie de
palabras relacionadas al rubro de la empresa y de esta manera logra posicionar en
los primeros lugares dl buscador, en este caso Google.

#lin oot g dEe @+ amE

G -cI# [ S e S E E D ,:

PnRrEa. B e . P N POy BN . AR e e
B w7 e,

et e i o L e
e Walortek E] Sabvodor-FIlosy
Purtcass o ag - Agm 155% Po rpetmceaen e Mcnnlngmsparaagu_a_- s
e S iy
R e
CEEE  £E @ OO G S R TR e T T
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Capitulo 3: Diagnostico organizacional y
comunicacional

3.1 Clasificacion de investigacion:

3.3.1 Por su finalidad: investigacion aplicada, tomando en cuenta que se encontro
una problematica en la situacién actual de la empresa, la cual requeria encontrar
posibles soluciones y erradicar el problema.

3.3.2 Por su objetivo: Descriptiva, porque se recolectaron datos para analizar las
variables de estudio, brindando asi un aporte significativo.

3.3.3 Por su amplitud: Micro-comunicacional, porque la investigacion se realizé a

un grupo pequefio de estudio tomando en cuenta las variables dependientes e

independientes.

3.3.4 Por su alcance: Sincronico- Trasnversal porque la investigacidon se realiz6 en
un periodo de tres meses.

3.3.5 Por el tipo de estudio resultante: Monografia ya que se llevé a cabo una
exploracién en cuanto al tema seleccionado, haciendo uso de entrevistas,
cuestionarios, observacion y focus group. Todo esto con el objetivo de conocer la
imagen y percepcion que se tiene de la empresa. .

3.3.6 Por su entorno: De campo, ya que se indago en la opinion de personas para
desarrollar el estudio.

3.2 Muestreo:
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Las personas seleccionadas se tomaron en base a la cartera de clientes de la empresa
de purificadores de agua “Pure Water Systems” de EI| Salvador, para esta
investigaciéon se tomé una formula finita, la cual se constituye de la siguiente manera:

La empresa tiene un total de 503 clientes que comprenden el publico externo, los
cuales estan divididos en cuatro areas:

Publico comercial: 361

Publico industrial: 19

Publico Residencial: 310 pero activos son 100, los cuales se visitan 1 vez al afo.
Publico de arrendamiento: 23.

N=503
E=0.05
P=0.5
Q=05
Z=1.96
n="?

Zzqu n =

[N - 1)E)] + 1Z%pq)]

(1.96)%(0.50)(0.50)(503) n =
[(503 - 1)(0.05%)] + [1.962(0.50)(0.50)]
483.0812
n = 22154
n=218
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A continuacién detallamos la distribucién de clientes:

Comerciales

Publico Comercial:
503 — 100%
361 — X
x=71%

Publico Industrial:
503— 100%

19 —» X
x=4 %

Publico Residencial:
503— 100%
100— x

x=20 %

Publico Arrendamiento:

503— 100%
23 —» X
x=5%

Publico Interno:

Clientes

Arrendamientos

218 — 100%
X —» 71%
x= 157 personas.

218 — 100%
X —» 4%
x= 9 personas.

218— 100%
X—» 20%
x= 43 personas.

218 — 100%
X —» 5%
x=10
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Area administrativa:
15— 100%

9 —» x
X=60%

Area técnica:
15— 100%
6 — X
X=40%

Areas

Administrativa

Técnica
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3.3 Poblacion probabilistica:

Para desarrollar nuestra investigacion, tomamos en cuenta el siguiente muestreo:

e Muestreo Simple al Azar:

Con este muestreo cada cliente de la empresa de purificadores de agua “Pure Water
Systems” de El Salvador, tuvo una probabilidad igual de que fuera seleccionado para
la investigacion.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron con poblacidn probabilistica fueron las
siguientes:

1. Entrevista a profundidad: Fue realizada a la Gerente General de la
empresa Ana Ruth Alfaro, con el fin de poder conocer la historia de la
empresa, sus objetivos y filosofia empresarial.

Ver anexo: 1, pagina: 171-177 Entrevista a profundidad.

2. Encuestas: Se pasaron de manera offline 218 encuestas a los clientes de la
empresa Pure Water Systems, esta muestra fue tomada de una poblacion
total de 503 clientes.

Ver anexo: 2, pagina 178-180, anexo 9 paginas 196.

3.4 Poblacion no probabilistica:

La poblacion probabilistica, es aquella en la que no todos los integrantes de la
poblacion tienen la misma posibilidad de ser seleccionados para la muestra, se
caracteriza porque la muestra se elige a criterio del investigador.

Para el desarrollo de esta investigacion se desarroll6 el siguiente muestreo:
Muestreo por Conveniencia:

Con este muestreo se seleccion6 a los miembros de la poblacién mas accesibles para
obtener la percepcidén y opinion que ellos tenian de la empresa.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron con poblacién no probabilistica fueron
las siguientes:

1. Observacion: se utilizé para varios objetivos dentro de estos esta el conocer
como es la relacién que se tiene dentro de la empresa, analizar los canales
de comunicacién que la empresa utiliza y para conocer a los clientes. Ver
anexo: 2 paginas 178-180.

2. Focus Group: se realizé con los empleados de las diferentes areas de la
empresa para conocer el clima laboral y el desempefio que se tiene dia a dia
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dentro de la misma, la poblacion tomada fue por disposicién y accesibilidad
de las personas, los participantes fueron siete personas de 15 que conforman
la empresa, los criterios a elegir fueron la cantidad de tiempo que tiene
laborando. Ver anexo: 1 paginas 171-177.

3.5 Justificacion de instrumentos de investigacion:
Método cualitativo:

Se utilizé para tener un primer acercamiento con la empresa y conocer a fondo la
filosofia de la misma.

Las técnicas que se desarrollaron bajo este método son las siguientes:

1. Entrevista a profundidad: realizada con la Gerente General de la
empresa: Ana Ruth Alfaro, esto con el fin de conocer a fondo la historia
de la empresa, sus objetivos empresariales y la vision estratégica de la
misma. Ver anexo: 1 paginas 171-177.

2. Observacion: Se realiz6 con el fin de conocer el estado actual de los
canales de comunicacidon que utiliza la empresa, ante este analisis se
encontré que la empresa cuenta con pagina web, hojas volantes, espacio
publicitario en las paginas amarillas y la herramienta SEM utilizada para
posicionar el servicio que se brinda por medio de buscadores como
Google. Ver anexo: 3, pagina: 181-187.

3. Focus Group: Se utilizd para conocer la opinion que tenian los
colaboradores y los clientes de la empresa en relacion a la atencién al
cliente, fidelizacion con la marca y con el clima laboral. Ver anexo: 11,
paginas 200-203.

4. ANALISIS FODA: Esta herramienta se utilizé para indagar en la situacion
actual en que se encuentra la empresa y analizar si Pure Water Systems
cuenta con los recursos necesarios para actuar ane las oportunidades y
desafips que la competencia ofrece. Pagina 55.

5. ANALISIS PEST: Con este analisis se evalud los factores externos que
pueden llegar afectar el trabajo de la empresa. Pagina 57.

6. 5 FUERZAS DE PORTER: Esta herramienta nos permitié conocer el

grado de competencia que existe en el mercado y en base a esto
realizar un analisis externo. Pagina 58.
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Variables analizadas mediante paradigma cualitativo.
Variable independiente: Imagen.
Sub variables independientes:

1.

Observaciéon y analisis: Observacion de la estructura y el seguimiento de
publicaciones que realiza la empresa en las paginas amarillas y pagina web
para llegar a sus consumidores.

Dentro de la observacion se llevdé a cabo un analisis de la Misién, Vision,
Valores y Organigrama con el que actualmente la empresa cuenta.

De igual forma se hizo un analisis del logo actual con el que la empresa cuenta
con el objetivo de conocer si es necesario darle un refrescamiento a la imagen
ya que desde que se fundo la empresa no se le ha hecho un cambio de logo.

Entrevista: Se les realiz6 a los propietarios de la empresa para obtener mayor
informacidn sobre la empresa y como esta funciona.

Variable dependiente: Fidelizacion.
Sub variables dependientes: Fidelizacién.

1.

Entrevista: Se les realizé a los clientes activos para conocer si hay fidelizacién
con la marca.

Focus Group: Se realiz6 con 15 colaboradores de la empresa para conocer el
clima interno y el desempefio de la empresa y con clientes que generan la
mayor cantidad de ingresos a la misma, para identificar si existe
retroalimentacion y a la vez conocer si hay fidelizacion de los clientes con la
marca.

3. Analisis de contenido de las herramientas de comunicacion.

Método cuantitativo:

Se utilizé para respaldar la informacién que se obtuvo en el método cualitativo. Las
técnicas que se desarrollaron bajo este método son las siguientes:
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Encuesta: Se realiz6 una encuesta a 218 clientes que pertenece al publico externo
para conocer la opinién que tienen de la marca y una encuesta a los 15 colaboradores
de la empresa.

Variables analizadas mediante paradigma cuantitativo:

Variable independiente: Imagen:

Sub variable independiente: Comunicacion con los stakeholders.
Encuesta: Se realizé una encuesta a 218 clientes que pertenecen al publico externo
para conocer la opinién que tienen de la marca.

Variable dependiente: Percepcion.

Sub variable dependiente: Fidelizacidn.

Encuesta: Se realizé una encuesta a los 15 colabores para conocer su opinién de la
empresa.

3.6 ANALISIS.

3.6.1 FODA:
Analisis FODA:

Esta herramienta de investigacion nos ayudo a conocer la situacion real interna y
externa en que se encuentra “Pure Water Sytems”. Se realizd un analisis tomando
en cuenta las cuatro principales fases del FODA: Amenazas y oportunidades
(elementos externos) y debilidades y fortalezas (elementos internos).

Para llevar a cabo este FODA se realizé una entrevista a profundidad con la duefia de
la empresa. Lo que se pretendio con la realizacién de este FODA es potenciar las
oportunidades y fortalezas que tiene la empresa para seguir trabajando en ellas
mediante diferentes herramientas que se tomaron en cuenta para el plan de
comunicacion.

De igual forma se conocid las debilidades para poder mejorarlas y de esta forma la
empresa estara lista ante cualquier amenaza externa que se pueda presentar.
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1. Laempresa cuenta con 503 clientes. Pure Water Systems trabaja con

2. Cuenta con espacio pagado para el empresas grandes y de renombre a
posicionamiento en buscadores de nivel nacional como: Banco Cuscatlan,
google. Restaurante Lacalca, entre otros.

3. Cuenta con servicio para diferentes Oportunidad de crecimiento en ventas
publicos: comercial, industrial, al presentarse una crisis con empresas
residencial y arrendamiento. relacionadas al servicio de agua

4. Cubre la demanda que la competencia embotellada en el pais.
no realiza.(Mantenimiento de equipos). Creacion de alianzas con nuevos socios

5. Brinda servicios extras como: que permitan la
mantenimiento de equipos, expansién de la empresa a nivel
arrendamiento de quipo, y evaluacion - nacional.
diagnostico de sistemas de purificacion Mas empresas y universidades
de agua que la competencia no posee. optando por filtros de agua por bajo

6. Utiliza publicidad un medio tradicional costo de operacion.
para darse a conocer con sus publicos.

(flyers).

1. No cuenta con redes sociales. No existe
sinergia en la comunicacion interna de Starline quien es su competencia
los colaboradores dentro de Ila directa, siempre copia el contenido de
émpresa. sus estrategias de publicidad.

2. La empresa no cuenta con logotipo de Cambio en las leyes aduanales que
marca en su locacion. compliquen el acceso del producto al

3. La empresa no cuenta con servicio de pais.
intranet para sus colaboradores. Nuevos competidores con precios mas

4. No hay area de mercado ni de accesibles
comunicacion .dentro de !a emperesa. Su competencia tiene mayor presencia

5. Poca presencia en medios. No existe .
presencia de marca en centros en rede_s sociales y centros

. . comerciales.
comerciales en donde su competencia
se encuentra.

6. No existen canales de comunicacion

directos con sus potenciales clientes.

Figura #22

3.6.2 ANALISIS PEST:
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La presente herramienta de evaluacién nos permiti¢ identificar los factores politicos,
econdmicos, sociales y tecnoldgicos que la empresa debe tener en cuenta por si en
el futuro se presenta alguna incidencia. El objetivo principal por la que se utilizo esta
herramienta es para evaluar factores externos que se deben tomar siempre en cuenta
para el desempefio de la empresa. Los factores politicos son importantes porque
ayudan a determinar las diferentes politicas del gobierno, que se deben conocer para
el manejo de una empresa. Los aspectos economicos permiten definir los objetivos
economicos que quiere la empresa porque la economia de un pais esta en constante
cambio y esto podria afectar positivamente o negativamente a la empresa.También
los aspectos socioculturales nos permiten conocer los gustos o preferencia que tiene
la sociedad y como esta influye en el comportamiento del ser humano. En cuanto a lo
tecnoldgico también se analizé porque en la actualidad es un factor que se tiene que
tomar en cuenta ya que toda la sociedad se comunica y mueve a través de ella.

Nuevas leyes de agua en El Salvador. ingresos de las

Politicas de comercio entre Estados personas.
Unidos y El Salvador, ya que el material * Aumento en los
que se utiliza viene de Estados Unidos.

Politica de impuesto. energia.

Salvador.

para comprar

Servicio.

e Inversion para
aplicacion de
compra en linea.

Calidad en el servicio.
Estilo de vida de los clientes.

Nuevas empresas con el mismo ,
P tecnologias.

Conflicto por la delincuencia.

Habito de consuo de agua
embotellada.

la pagina web.

en nuevas
tecnologias.

Figura #23

70

e Cambio en el nivel de

impuestos de aguay
e Tasade empleo en El
e Poder adquisitivo

purificadores de agua.

¢ Inversidon en nuevas

) Mantenimiento de

e Equipos nuevos de
filtracion basados




3.6.3 Cinco fuerzas de Porter:

Las cinco fuerzas de Porter nos permiten conocer el grado competencia que existe
en el mercado y en base a esto realizar un analisis externo que nos permita crear
nuevas estrategias.

Segun Porter, si no se cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede
sobrevivir en el mundo de los negocios de ninguna forma por eso es importante
conocer nuestras amenazas en el mercado para estar siempre a la vanguardia y con
nuevas ideas.

Los cinco aspectos a evaluar de la empresa “Pure Water Sytems”:

e Laempresa.

e Los competidores.
e Los proveedores.
e Los clientes.

e Los sustitutos.
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PODER DE NEGOCIACION DE
LOS COMPRADORES O
CLIENTES.

AMENAZA DE NUEVOS

COMPETIDORES ENTRANTES.
-Nuevas empresas que ofrezcan el
mismo servicio: Startline, Watertek y
C&M Industrial, Freund y Vidri. -El
servicio que ofrecen sus
competidores no es tan
personalizado como el servicio que
ofrece Pure Water Sytems a sus
clientes.

-Que los clientes de Pure Water
System busquen a su principal
competencia Starline de El Salvador

con el objetivo de obtener precios mas
accesibles.

- El servicio y producto que Pure
Water  system ofrece  es
personalizado y por eso cuenta con
el prestigio de sus clientes.

RIVALIDAD ENTRE LOS

COMPETIDORES.
A pesar de que la competencia tenga

precios similares, Pure Water Sytems
ofrece servicios de calidad como
mantenimiento e quipos, arrendamiento
entre otros, lo que hace que sus clientes
los recomienden y de esta forma se
generan mayor numero de ventas.

PODER DE NEGOCIACION DE
LOS PROVEEDORES O
VENDEDORES.
-Que sus proveedores incrementen

el costo de los productos que Pure
Water Sytems ofrece.

AMENAZA DE PRODUCTOS
SUSTITUTOS.

-Que otra empresa ofrezca el mismo
servicio y producto y los de a menor
precio.

-Que otra empresa le ofrezca mayores
beneficios a los proveedores de “Pure

Water Sytems”.

Figura #24
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3.7 Analisis de logo actual de la empresa “Pure Water
Systems”:

'l

/¢ Pure Water
£ Systems-

E PLUIRIFICAC 0N BE AGUA

Pure Water Systems es una compafia con mas de 16 afios de experiencia en el
mercado ofreciendo servicios profesionales de purificacion de agua. Su larga
trayectoria le ha consolidado un portafolio de clientes de alto nivel.

Bajo este panorama comercial se vuelve importante otorgarle a la compafiia una
imagen corporativa que responda a una audiencia global, modernizando su apariencia
institucional y posicionandola como una empresa sofisticada y con una renovada
vision a futura.

La Marca Actual

El logotipo actualmente posee cualidades descriptivas del negocio, desde el uso de
color hasta el imago tipo figurativo de la gota, su composicion es simple y de corte
geomeétrico. A pesar que cumple con su objetivo principal de identidad, existe una
oportunidad de refrescar su linea grafica a modo de rejuvenecer su comunicacion y
proyectar asi una marca fortalecida y mas dinamica.

¢Por qué cambiar?

Para competir con las demandas del mercado y para restablecer las fortalezas de sus
servicios, logrando fidelizar a la cartera de clientes actuales y capturarala vez, nuevas
oportunidades de negocio.

De igual modo, se puede aprovechar celebrar la trayectoria de mas de 16 afios a

través de un cambio positivo que brinde nuevas oportunidades y abra puertas de
negocios.
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3.8 Analisis de Misidn, Visién, Valores y Organigrama de la empresa:

Se llevé a cabo un analisis de elementos que conforman la identidad corporativa de
Pure Water Systems como la mision, visién, valores y organigrama. Con el objetivo de
estudiar si estos refuerzan la imagen de la empresa.

MISION:

Nuestra Mision, es brindar a nuestros clientes sistemas de purificacion de agua por
medio de productos altamente calificados, para obtener la mejor calidad en agua
bebible en el pais, ofreciéndola a menor costo y sin la manipulacién directa del agua
purificada, como distintivo singular de la empresa; asi mismo poner a disposicion
servicios técnicos y administrativos capacitados para dar mantenimiento efectivo y
eficaz a los productos ofrecidos a los clientes.

Analisis:

Toda mision empresarial debe responder a las preguntas: ;Quiénes somos? ;Qué
buscamos?, ;Qué hacemos?, ;Donde lo hacemos?, ;Por qué los hacemos? Y para
¢, Quién trabajamos?, analizando la mision con la que Pure Water Systems cuenta, se
destaca que: no se da a conocer la razon de ser de la empresa. Por otra parte la
mision no es breve por lo que no es facil de captar y recordar.

VISION:

Nuestra vision, es re continuar siendo una de las mejores empresas en ofrecer
sistemas de purificacion de agua en el pais, buscando siempre sobresalir en la
utilizacion de productos actualizados y calificados a nivel internacional, con
intenciones de expandirnos a largo plazo a mas lugares del pais y toda Centroamérica
manteniendo y buscando clientes de gran prestigio en el ambito empresarial.

Analisis:
Para lograr desarrollar una buena vision empresarial, se necesita conocer el suefio de
la empresa a mediano y largo plazo. Pure Water Systems en su vision, da a conocer

hacia donde quiere llegar en el futuro. Sin embargo la forma en que la esta redactada
su vision, no es la correcta.
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VALORES:

Los valores que la empresa tiene son con el fin de orientar la conducta de la misma:

a)

Trabajo en Equipo: Creemos que cada area de trabajo en la empresa, es
unica e importante y que al integrar el esfuerzo fisico y mental de cada puesto,
se obtiene el objetivo principal de la empresa, satisfacer a nuestros clientes.

Crecimiento y Oportunidad: Procuramos ser los mejores en empresas de
esta naturaleza, proyectandonos a nivel Nacional y Centro Ameérica,
capacitando a nuestra gente, dandoles oportunidades de crecimiento personal
y profesional para enriquecernos profesionalmente y brindar lo mejor a nuestros
clientes.

Dedicacion: Mantenemos siempre una actitud positiva en los cambios y
labores desarrolladas dentro y fuera de la empresa, presentando en lo posible
responsabilidad y entrega en las actividades en beneficio de los clientes,
empleados y empleadas, como de la empresa misma.

Honestidad: Damos a nuestros clientes los mejores productos, empleando
recursos necesarios para satisfacer a nuestros clientes de forma eficaz y
eficiente buscando alternativas, objetivos para la soluciéon de problemas, todo
conjuntamente con las areas involucradas en la atencion al cliente.

Liderazgo e Innovacion: Eslo que impulsa nuestro aprendizaje continuo, y de
esta manera ser los primeros en nuestro ramo, buscando respuestas positivas
a lo dificil y teniendo como premisa la innovacién de nuestros productos.

Analisis:

En cuanto a los valores con los que la empresa de purificadores de agua
cuenta, se considera que van alineados a la identidad de la empresa y que
estan redactados de manera correcta para que su publico interno pueda lograr
la identificacion con los mismos.

Estos valores connotan que la empresa quiere promover el aprendizaje
continuo y el compromiso de los miembros que la conforman.
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ANALISIS DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA:
PURE WATER SYSTEMS EL SALVADOR
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE 2015

——GERENTE GENERAL

Auditor Externo

Gerente Flinanciero

Gerente

Equiy

de Comprasy
Xi

Recursos Humanos
y operaciones

Wﬁnﬁﬁte&ﬁoo

Secretaria

Industrial

Auxiliar[Contable

Departamenfo deVemntas

Ejecutiva de Ventas y atencion
a clientes.

Gesior de cobros

Analisis:

I»} H . S
NeCCT TOTITSTS

Encargado de bodega

Tecnico Control de
Calidad

= 4 : Ad 4
IFTCUITMTCO INU LT

Técnico No., 2

Técnico No. 3

Analizando el organigrama con el que cuenta la empresa actualmente se observa que
Pure Water Systems no cuenta con un area de mercadeo y comunicaciones, de igual
forma la estructura organizativa es dificil de entender, por lo que en la propuesta a
desarrollar se da a conocer la nueva estructura.
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3.9 MATRIZ DE CONGRUENCIA.
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Auditoria de Imagen para la empresa de purificadores de Agua: PURE WATER SYSTEMS de El Salvador con relacién a su presencia de
marca con su publico interno y externo.

Problema de Investigacion: Pure Water Systems no ha logrado expandir su mercado ya que no utilizado las herramientas de comunicacion de la
manera correcta para incrementar sus ventas.
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3.10 Analisis de la investigacidn.

3.10.1 Variable Independiente: Imagen
Sub variable independiente: Comunicacién con los stakeholders

Dentro de los instrumentos de investigacion utilizados, se comprobé que la mayoria
de personas encuestadas se enteré de la empresa por recomendaciones hechas por
terceros y visitando el sitio web en internet. Ademas Las hojas volantes y prensa
escrita han sido una estrategia de comunicacion viable, ya que son el medio a través
del cual sus clientes se han enterado de los servicios que la empresa ofrece.

En cuanto a los canales de comunicacion que “PURE WATER SYSTEMS” utiliza para
comunicarse con sus diferentes publicos, se dio a conocer que el publico comercial, y
residencial, quienes en este caso son la mayoria de sus clientes no esta de acuerdo
con los canales de comunicacion que utiliza la empresa para tener un acercamiento
con ellos lo cual se debe a que al momento de preguntarles cual era el tiempo de
respuestas de sus inquietudes estos indicaron que el promedio de respuesta era de
un dia por lo que nos da un indicio que los canales de comunicacidén que los publicos
de la empresa necesitan deben ser reevaluados para mejorar el flujo de informacion
que hay entre el publico y la empresa.

Como resultado de los instrumentos realizados se destacd que los publicos de Pure
Water Systems dieron a conocer su preferencia por la red social Facebook para
mantener una comunicacién mas directa con la empresa y mantenerse informados
ya que esta es la red social que mas utilizan. Ver anexo 2, pag, 178-179.

Por otra parte se realiz6 una observacion y analisis de contenido de los canales de
comunicacion que la empresa utiliza, entre estos: pagina web de la mano de su
herramienta seo, paginas amarillas, hojas volantes y prensa escrita. Esto se realizé
porque de acuerdo a lo mencionado anteriormente se debid indagar en el analisis
que ofrecen los canales de comunicacion de la empresa para poder realizar una
propuesta que ayude a mejorar el problema que esto presenta. Ver anexo 3, pagina
181-187.
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3.10.2 Subvariable Clima Interno

En cuanto al factor de clima interno y tomando en cuenta el numero de empleados
con el que la empresa cuenta, los resultados arrojaron que un 80% de ellos son fieles
a la empresa, mientras que un 20% no lo son, esto varia segun el tiempo que los
colaboradores tienen de trabajar dentro de la misma y la oportunidad que estos tienen
de crecer dentro de la empresa y a su vez aumentar la remuneracién en comparacion
a la que actualmente poseen. Ver anexo 6, pagina 191-192

Dentro de Pure Water Systems existe una buena comunicacion al momento de
aportar ideas y dar soluciones cuando se presenta un problema ya que la mayor parte
del personal se siente satisfecho con su equipo de trabajo, sin embargo uno de los
colaboradores a la hora de realizar el Focus Group expres6 su descontento con la
empresa. Ver anexo 11 preguntas 5,8, 9y 10, pagina 201-203

En vista de que la empresa tiene mas de 16 afios de trayectoria se realizd un analisis
de las instalaciones con las que la empresa cuenta, con el objetivo de conocer los
espacios y ambientes de trabajo con los que Pure Water Systems cuenta. Ver anexo
7, pagina: 193-194.

3.10.3 Subvariable Inversién Publicitaria.

La empresa Pure Water Systems hasta la fecha si ha realizado inversion publicitaria
para darse a conocer con sus publicos objetivos por medio de diferentes esfuerzos de
comunicacion, entre los cuales se encuentran: Pagina Web, Herramienta SEO, Flyers
y Paginas Amarillas. Ver anexo 3, pagina 181-187.

Para profundizar en esta informacion se llevo a cabo una entrevista con la encargada
de ventas de la empresa para estudiar el incremento en el trafico de clientes hacia el
establecimiento y sus ventas, a través de esto se conocio que la inversidn publicitaria
realizada si ha tenido resultados ya que existe una buena cartera de clientes que a
pesar que no visiten el establecimiento si adquieren los servicios y productos de la
empresa. Ver anexo 5, pagina 189-190.

Dentro de la inversion publicitaria que la empresa ha realizado, la principal
herramienta que ha dado mayores resultados en el incremento de sus ventas es la
pagina web, ya que cuenta con un alto nivel de visitas segun el reporte de observacion
y analisis de publicom de El Salvador quienes son los encargados de manejar el sitio.
Ver anexo 8, pagina 195.

En cuanto a los demas esfuerzos de inversién publiciaria que la empresa ha realizado,
se concluye que estos han aportado un valor significativo al numero de clientes con
los que Pure Water Systems cuenta actualmente, sin embargo estos pueden mejorar
para lograr sobresalir ante su competencia.
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3.10.4 Variable dependiente: Percepcion.

3.10.5 Subvariable dependiente: Fidelizacion.

Actualmente la empresa cuenta con 503 clientes activos, entre estos se encuentran:
Restaurante La Pampa Argentina, Banco Cuscatlan, Laboratorios Vijosa y SALNET
de El Salvador, quien cabe destacar es el cliente con mayor tiempo de contar con los
servicios de purificacién de agua de la empresa.

En cuanto a la satisfaccién que estas empresas quienes forman parte de sus
diferentes publicos: comercial, industrial, residencial y arrendamiento, el nivel de
satisfaccion que estos presentan en cuanto al servicio brindado ha sido bueno, sin
embargo un porcentaje menor de las personas encuestadas indicd que el servicio que
se le ha brindado hasta la fecha es excelente. Cabe mencionar que la minoria de los
encuestados categorizd como regular el servicio brindado por parte de la empresa.
Ver anexo 2, Pregunta 4-9, pagina 179-180.

De igual forma se destacé que todos los publicos entrevistados al momento de
preguntarles si volverian a hacer uso de los servicios brindados por la empresa, todos
respondieron que si, lo cual es de beneficio para la empresa, ya que se da a conocer
que hay un buen nivel de aceptacion y satisfaccién por parte de los clientes. Ver
anexo 4, pagina 188.

Pure Water System cuenta con un proceso de negociacion para lograr un buen
resultado en sus ventas, lo cual sin duda alguna se ve reflejado hasta la fecha, ya que
el numero de clientes con el que cuenta es notorio. Sin embargo el factor del precio
también hace referencia al resultado de sus ventas, ya que este puede variar segun
la competencia, quien muchas veces puede bajar sus precios para competir
directamente con ellos. Ver anexo 5 pregunta 6,8 y 10, pagina 190.

3.10.6 Subvariable dependiente: Desempefio

En cuanto a las capacitaciones que la empresa brinda a sus colaboradores, un
porcentaje notorio de empleados quienes ya tienen cierto tiempo de laborar en la
empresa, ya han recibido diferentes capacitaciones, mientras que el resto de
colaboradores quienes tienen menos de tres meses de laborar en ella, indicaron que
no han recibido ninguna capacitacion.

Sin embargo los colaboradores consideran que la remuneracién que reciben por la
labor que realizan con la empresa, es menos remunerada a comparacién de lo que
otras empresas con el mismo estilo de negocio pagan a sus empleados. Ver
instrumento 10, Pregunta 8 pagina 242.
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A pesar de su descontento con la remuneracion, estos estan satisfechos con los
incentivos que la empresa les brinda, dicho beneficio puede ser percibido a través de
un bono mensualmente.

Agregado a esto en el Focus Group realizado con los colaboradores se destacd que
existe una motivacién constate por parte de los jefes lo cual motiva a desempefiar
bien su trabajo dentro de la empresa.

3.10.7 Subvariable dependiente: Presencia de marca.

Existe un factor muy importante, el cual es la presencia de marca y para esto se
realizaron preguntas para indagar con qué frecuencia sus publicos se enteraban de
la presencia de marca que tiene la empresa en los diferentes medios de
comunicacion.

En su totalidad los publicos dieron a conocer que nunca han visto publicidad de la
empresa a través de ningun medio de comunicacion masiva, lo cual se contrasto con
una interrogante que se realiz6 en uno de los instrumentos ;Con qué frecuencia se
entera de las publicaciones por parte de la empresa Pure Water Systems en los
medios de comunicacion? A la que los entrevistados respondieron que cada tres
meses se daban cuenta de las publicaciones que la empresa realiza, dando un indicio
que Pure Water Systems deberia de realizar publicaciones constantemente para
mejorar su presencia de marca y no verse afectados por la competencia. Ver anexo
9, pagina 205-239.

Un factor importante que se conocié en la investigacion fue que la empresa no tiene
presencia en centros comerciales en donde su competencia se encuentra lo cual hace
que la competencia tome ventaja de la empresa y esto puede afectar al
posicionamiento de la marca.

A su vez estos quisieran obtener mas informacion de la empresa, sus servicios y
Productos a través de redes sociales.
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3.11 Principales Hallazgos:
Variable independiente: Imagen

* Los canales de comunicacién que la empresa ha utilizado hasta la fecha son
buenos, sin embargo hay aspectos que se deben tomar en cuenta y mejorar.

+ La empresa esta registrada con el nombre de: UltimaH20 y su nombre comercial es
“Pure Water Systems”, esto puede generar problemas legales que pueden llegar a
afectar a la empresa en un futuro.

+ Pure Water Systems cuenta con una identidad corporativa del modelo de negocio,
sin embargo no poseen un manual de marca.

* Pure Water Systems no cuenta con un manual de bienvenida.

+ Laempresa no tiene visible en sus instalaciones su Mision, Visién y Valores.
* La Misién y Visién de la empresa no es facil de comprender.

+ Elorganigrama con el que la empresa cuenta no esta bien estructurado.

+ Laempresa tiene mas de 16 afios de experiencia en el mercado, sin embargo
nunca ha realizado un refrescamiento de su logo.

+ Laempresa no cuenta con una intranet y su medio de comunicacion interno
es el correo electrdnico.

+ El sitio web de Pure Water Systems, es una muy buena herramienta de comunicacion
con sus publicos, sin embargo no posee opciones que faciliten la interaccién con
sus clientes.

* A pesarde que la empresa cuenta con una pagina web, no existe una persona
encargada de darle seguimiento al contenido.

+ Las hojas volantes y las piezas en prensa que la empresa utiliza, tienen saturacion
de informacion.

+ La empresa cuenta con un numero grande de colaboradores fieles a la marca y se
sienten entusiasmados de formar parte de ella.

« Pure Water Systems no cuenta con alianzas estratégicas con ninguna otra empresa
que brinde algun tipo de beneficio con su publico externo.
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+ Laempresa no tiene presencia en redes sociales.

+ Pure Water Systems nunca ha realizado una campafia de BTL para promocionarse.

+ Las instalaciones no cuentan con un distintivo de la empresa en el exterior de
la misma que la identifique.

+ La sinergia del trabajo en equipo que tienen los colaboradores dentro de la empresa
es buena.

+ Siexiste la presencia de marca entre Pure Water Systems y sus clientes.

* No existe ningun tipo de responsabilidad social empresarial por parte de la empresa.

Variable dependiente: Percepcidn
* Los clientes consideran que la empresa cuenta con un buen servicio al cliente.
+ Laempresa realiza capacitaciones para mejorar el desempefio de sus colaboradores.

+ La mayoria de los colaboradores consideran que las remuneraciones que reciben
no es igual a la de otras empresas del mismo rubro.

* Los empleados reconocen que la empresa les brinda incentivos mensualmente.

* Nunca se ha tenido presencia en medios masivos como radio y television ya que
nunca lo han explorado.

+ No existe publicidad en centros comerciales, en donde la competencia se encuentra.

+ La mayor parte de los clientes no esta de acuerdo con las herramientas de
comunicacién que la empresa utiliza para comunicarse con ellos.

* A pesarde que siinvierten en publicidad, no lo hacen con mucha frecuencia y no
hay una medicion para conocer el impacto que tienen las publicaciones.
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3.12 Validacién de hipdtesis.

3.12.1 Hipdtesis General:

Segun los instrumentos realizados con el publico interno y externo, se comprobd que
‘Pure Water Systems” si cuenta con estrategias de comunicacién, sin embargo estas
no han sido efectivas con su publico interno y externo, por lo tanto la hip6tesis general
no se cumple.

3.12. 2 Hipotesis Especifica:

1.

2.

Pure Water Systems si cuenta con herramientas de comunicacion, lo cual ha
permitido lograr una fidelizacion con sus publicos por lo tanto podemos decir
que esta hipodtesis se cumple.

A través de los resultados de la investigacion, se conociéo que el buen
desempeifo de los colaboradores no se debe a los canales de comunicacion
que la empresa utiliza, ya que Pure Water Systems solo cuenta con un medio
de comunicacion interno, que es el correo electronico, por lo tanto esta
hipdtesis no se cumple porque el buen desempefio se debe a los incentivos
que la empresa les brinda.

Pure Water Systems no realiza una mayor inversiéon en cuanto a publicidad, por
lo tanto esta hipotesis no se cumple, ya que la empresa no ha logrado tener
mayor presencia de marca en el mercado a través de la inversion publicitaria
realizada hasta la fecha.
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3.13 Conclusiones:
A raiz de la investigacion se concluye que para la variable independiente: Imagen

+ Pure Water Systems cuenta con mas de 37 afios de estar en el mercado, sin

embargo no se ha dado a conocer ante la audiencia que en realidad podria
tener.

+ Hasta el momento la empresa no ha creado alianzas estratégicas con
empresas en donde ellos puedan tener la oportunidad de crecer en el mercado
y a la vez sus clientes se vean beneficiados.

* Algunos elementos de la identidad corporativa que conforman a la empresa,
como: Misidn, Vision y Organigrama no poseen una estructura l6gica para su
entendimiento.

« Dentro de la investigacion realizada se conoci6é que Pure Water Systems no ha
realizado hasta el momento proyectos de Responsabilidad Social Empresarial,
lo cual podria ayudar a reforzar la imagen y percepcion que sus publicos
podrian tener de la empresa.

Para la variable dependiente: Percepcidn.

+ Tomando en cuenta que la empresa cuenta con cuatro publicos en especifico,
los cuales son: comercial, industrial, residencial y arrendamiento, esta podria
tener muchos mas clientes en cada uno de estos nichos, lo cual no ha sido asi
debido a la falta de herramientas de comunicaciéon para lograr expandir su
numero de clientes en los segmentos anteriormente mencionados.

+ Pure Water Systems si cuenta con algunas herramientas de comunicacion pero
estas no han sido utilizadas de la mejor manera.

* Encuanto al ambiente laboral de la empresa, los colaboradores de Pure Water
Systems dieron a conocer su satisfaccion, a pesar de que existe una falta de
comunicacién entre ellos.
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3.14 Recomendaciones:
A raiz de los hallazgos y conclusiones se recomienda lo siguiente:
+ Registro de la marca Pure Water Systems.
+ Creacién de un manual de Identidad Corporativa.
+ Creacién de un manual de bienvenida.
* Reestructura de la Misidn, Vision y Organigrama de la empresa.

« Crear un espacio visible dentro de la empresa donde se pueda transmitir la
Misidn, Vision y Valores a sus diferentes publicos.

* Instalacion de distintivo de la empresa en la parte exterior.

+ Creacién de alianzas estratégicas con instituciones como Cupén Club, Paga Poco,
Bancos y otras de las empresas de las cuales esta es proveedora.

+ Crear estrategias para lograr presencia de marca en centros comerciales por medio
de un stand.

+ Gira de medios en televisidon y radios.
* Realizar publicidad BTL.

« Creacién de un chat de trabajo entre los colaboradores para mejorar la
comunicacion interna.

* Modificacion de elementos dentro del sitio web:
- Creacion de chat en linea.
- Opcion Compra ya.
- Google maps.
- Articulo Vida sana.
« Creacién de catalogo virtual y fisico.

+ Redisefio de hojas volantes y piezas en prensa escrita.

+ Creaciones de artes para Facebook.
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Contratacion de un community manager que dé seguimiento a las plataformas
digitales de la empresa.

Creacion de una Like Page en Facebook y calendarizacién de publicaciones de
las piezas graficas.

Creacion de Manual de Usuario para Redes Sociales.
Se recomienda crear proyectos de responsabilidad social empresarial.

Creacion de manual de crisis.
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Capitulo 4

Propuesta
Comunicacional



4.1 Descripcion de la propuestacomunicacional:

La presente propuesta comunicacional se ha realizado por un periodo de seis meses
con el objetivo de reforzar la imagen y percepcion que el publico interno y externo de
la empresa de purificadores de agua “Pure Water Sytems” posee. Segun los
resultados obtenidos en el proceso de investigacion de la auditoria de imagen
realizada, se demostrd que un segmento del publico interno y externo no se siente
satisfecho con los esfuerzos comunicacionales que la empresa ha realizado hasta la
fecha.

A raiz de los resultados de la investigacion el plan se ejecutara en cuatro ejes, con el
objetivo de facilitar el desarrollo del mismo a la empresa y que sea de facil
entendimiento, estos estaran enfocados a reforzar aspectos comunicacionales
internos y externos de la empresa. Estos ejes son los siguientes:

PUBLICITY Y
PROMOCION

COMUMICACION MARKETING

Con el desarrollo de estos ejes se busca que el numero de personas del publico interno
y externo quienes no estan fidelizados con la empresa, logren tener una buena imagen
y percepcion de Pure Water Systems, logrando incrementar asi las ventas a través de
las estrategias y tacticas que seran desarrolladas en el presente plan. Los publicos se
detallan a continuacion:

Puablico Publico interno: Area Técnica y Area
administrativa.
Publico externo: Comercial, Industrial,
Residencial y Arrendamiento.

Edad 18 a 60 afos.

Sexo Indiferente.

Nivel Educativo Bachilllerato y Superior.

Nivel Socio econdmico Clase Media y Alta.

Ubicacion Geografica El Salvador.

Cargo que desempefian | -

Rango de ingresos $300- $2,000

Religion Indiferente.
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4.2 Punto de partida:

A través de la investigacion que conllevo a la realizacidén de esta auditoria de imagen
que se realizd entre los meses de agosto a octubre de 2016, se obtuvieron diferentes
hallazgos; entre los cuales se pueden destacar que la mayor parte de los clientes no
esta de acuerdo con las herramientas de comunicacion que la empresa utilizé para
comunicarse con ellos.

Asi mismo la empresa no tiene presencia en redes sociales, es por esto qué en la
presente propuesta comunicacional, se brindaran nuevos insumos para desarrollarse
en los ejes de este plan a partir de dos elementos diferenciadores que los hace
distinguirse de su competencia los cuales son el seguimiento que Pure Water Systems
le brinda a cada cliente luego de obtener su producto o servicio y a la vez dar a
conocer que para la empresa es importante que los salvadorefios puedan tener una
mejor calidad de vida a través de la purificacién de agua que solo sus productos
pueden brindar, esto con el fin de mejorar la imagen y percepcién que tiene el publico
interno y externo de la empresa.

Objetivo General:

Fortalecer la imagen y percepcion de la empresa de purificadores “Pure Water Systems”
de El Salvador con sus publicos de interés interno y externo.

Objetivos especificos:

+ Definir canales de comunicacion interna que faciliten la comunicacién y el clima
laboral entre los colaboradores de Pure Water Systems.

* Incrementar la fidelizacién del publico industrial, residencial y arrendamiento de
Pure Water Systems.

* Aumentar la presencia de la marca Pure Water Systems a través de la
promocidén y el publicity de los servicios y productos que la empresa ofrece.

+ Establecer nuevas estrategias de marketing digital para reforzar la web 2.0 con
la que actualmente la empresa cuenta.
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4.3 Matriz de Comunicacion de mensajes:

mensaje positivo que ayude a
construir buenas

se necesita reforzarlo

Pablico Mensajes claves Fundamento del Medios de
mensaje transmision
Empleados de La empresa es un lugar en la | Los colaboradores de | -Convivio
“Pure Water cual se tiene la oportunidad de | Pure Water Systems
Systems” crecimiento laboral y personal | tienen una buena | -Reuniones
por lo tanto se debe emitir un | yg|acion laboral pero

-Establecer un lugar

que la empresa “Pure Water
Systems” posee y que o
diferencia de su competencia.

posicionamiento  en
los publicos objetivos
de la empresa ya que
hasta el momento
“Pure Water Systems”
no ha invertido en las
herramientas de
comunicacion
correctas para lograr
posicionarse en el
mercado y de esta
manera sus publicos lo
prefieran antes que a
su competencia.

_ _ y crear un mejor | paraartes de
Relaciones interpersonales | | ..\ ontre  ellos | Identidad
tomando en cuenta la para  mejorar la | Corporativa
identidad corporativa de la | . . .o coo dentro
empresa. de la empresa. -Nuevos canales de
comunicacion.
Publico externo Mostrar la calidad y servicios| Lograr un | -Stand en centro

comercial La Joya.

-Publicidad BTL
-Publicity en medios
de

comunicacion

-Redes Sociales.

Publico externo

Fidelizar a los publicos
industrial, residencial y
arrendamiento con la
creacion de nuevos vinculos
que cumplan con sus
expectativas de calidad y el
buen servicio de la empresa.

Los clientes de la

empresa  dieron a
conocer que no
recibian incentivos
por ser clientes fieles
de ‘Pure  Water
Systems”. Asimismo
aseguran que les
gustaria que la
empresa mejore Ssus
herramientas de
comunicaciéon  para
mantenerse en

contacto con ellos.

-Alianzas
-Dinamicas

-Formulario para
evaluar el servicio
al cliente

-Descuentos
especiales.
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Publico:

Publico Colaboradores de Pure Water
Systems, area técnica y
administrativa.

Edad 21 a 50 afos

Sexo Indiferente

Nivel Educativo Bachilllerato y Superior.

Nivel Socio econémico Medio bajo y Medio.

Ubicacion Geografica San Salvador.

Cargo que desempeifian Administrativo y técnico.

Rango de ingresos $300-$1000

Religion Indiferente

Objetivo General:

Fortalecer los canales de comunicacién interna y el clima laboral entre los colaboradores
de Pure Water Systems.

Objetivos Especificos:

1. Establecer parametros de comunicacion con el publico interno para lograr
fortalecer el sentido de pertenencia e identificacién de los colaboradores de
Pure Water Systems.

Estrategia:
Lograr que el publico interno logre en su totalidad la fidelizacién e identificacidon con la
empresa.

Tacticas:

* Registro de nombre comercial Pure Water Systems ante el CNR, esto con el
objetivo de transmitirlo hacia el publico interno a modo de unificar el sentido de
pertenencia e identificacion de los colaboradores.

Desarrollo:

Dentro de uno de los hallazgos principales que se encontré a lo largo de nuestra
investigacion, se conocié que la empresa de purificadores de Agua PURE WATER
SYSTEMS se encuentra bajo registro del CNR como: UltimaH20O, para lo cual en
nuestra propuesta se detallan los pasos a realizar para registrarse con el nombre
comercial “Pure Water Systems” que hasta la fecha se ha utilizado. Esto con el
objetivo de evitar problemas a futuro o que este nombre sea utilizado por otra empresa
del mismo rubro y por problemas legales de marca.
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e e Bl CROCO S

Lo
EL SALVADOR {
N N —— ~ r:

CONSTANCIA DE RECEPCION DE SOLICITUD

San Salvador, a las trece horas del dia ireca de ociubra dal ano dos mil diecisas, |a
Unidad da Acceso a la Informacidn Pilblca del Centro Macional de Registros, ha
aceptado para su tramite la Soliciud de Informacion No. CNR-2016-0303 de
MARCO ANTONIO GRANDE ORTIZ, identificada con el DU ndmero Qd681240-3,
Interpuesia el dia trece de octubre de dos mil dieciséis, solictande de forma
ELECTRONICA, lo siguiants:

1- Pasos a seguir para reglstrar una marca.

2- De igual forma me gustaria saber si la marca: Pure Water System de El
Salvador ya estd registrada y si en caso asi fuese sl se puede registrar
agregandole algun distintivo "palabra”™ extra,

3- De igual forma saber si cuando una marca, en este caso: LHtimaH20
quien ya esta registrada con ustedes y quisiera cambiar su nombre por
el de: Pure Water Systems, cuales serian los pasos a seguir, los costos
y demas requisitos.

El nimero asignado de referencia es CNR-2018-0303, que le servird para realizar
kas consultas respectivas.

La facha probable da respuesia a su solicitud es el veintiseis de octubre del afo dos
mil dieciséis. Para cualquler notificacion usted ha definido el siguiente medio de
notificacidn: CORREQ ELETRONICO, como datos de contacto el teléfono nimero
2252-2224 y ol medio por el cual solicita la informacidn es CORREOQ ELETRONICO.

Cualquier consulta puede realizarda al teléfono (503) 2583-5474 o al siguwenis
comeo uaipdcnr.gob.ev.

i

LA 4
Licda. Fatima Mercedes Huezo Sinchez
Oficial de Infgrmacicn

Enis comsipncin v wxiendy (g DOFSTeiag @ an. 66 incen fnsl Do [ Ley e Acoess o la indoemacion Pibica w i an gy s
Febiarmasnis: 0 1 mivma Loy, La bscha de ondrega o b mformsciie: pocvk ek moets o cimbes o o qua, segn ol oo i D
umm-ﬂ_mmeHMHMHWHMMiﬂM
s, O aCuseiy ml g A% incen 1" Ded Hesgismanis oo delon e e ecicihed s gendncod rerbiegbiers B Fhuletlic pdda
kR 1 AT R
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San Salvador, 14 de octube de 2016

Gt Mcs

Sefor
Marco Anlonio Grande iz
Prasente

En atencidn a Solicitud de informacidn No, CHNR-2016-0303 de fecha 13 de ociubne
ded presante aho, an la cual solicila o siguianle:

1- Pasos a seguir para registrar una marca,

2. De igual forma me gusiaria saber 3| la marca: Pure Water System de EI
Salvador va esth registrada v si en caso asi fuese si se puede registrar
agregandole algun distintive “palabra™ extra,

3- De igual forma saber si cuando una marca, en este caso: UltimaH20
quien ya esta registrada con ustedes y quisiera cambiar su nombre por
el de: Pure Water Systems, cuales serian los pasos a seguir, los costos
y demas requisitos.

La Direccidn del Regsitro de la Propiedad Intelectual informd o siguiente:

Respuesta:

a. Pasos para realizar el registro de una marca en El Registro de la
Propiedad Intelectual del Centro Macional de Reglstras de El Salvador.
Paso 1

Realizar una basqueda de anterioridad por ¢l valor de 5 20.00 délares. (Paso
no obligatoria)

Paso 2

Prasantar solicitud original v dos copias segin modelo.

Mota:

Una wez ingresados los datos de la solicitud, se arma el expediente y se
callfica. Si la solicitud no cumple con algunos de los requisitos que establece
¢l arl. 10 de la Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos, el registrador
pronuncla una prevenclén.
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Si la solicitud incurre dentro de las prohibiciones establecidas en el art, 8 y 9,
se dicta resclucion y el interesado tiene un plazo de 4 meses para contestar.

Paso 3

El interesado presenta el escrito donde subsana la prevencién dentro de los 4
meses que establece la Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos.

El interesado presenta el escrito donde contesta sobre la objecion que se le
haya hecho a su marca, dentro de los 4 mases, el Registrador estimare que
subsisten las objeciones planteadas, se denegard el registro mediante
resolucién razonada; si el registrador considera que la objecién hecha no es
procedents, se admite la solicliud,

Mota: Se califica el expedients y si ol escrito cumple con los requisitos
establecidos en los articulos 13 ¥ 14 de lay, 58 admite la solicitud ¥ se entrega
el cartel original al interesado para que le saque una copia para llevar a
publicar al diario de mayor circulacién y original al Diario Oficial por tres
veces alternas.

Faso 4

Transcurrido los 2 meses de la primera publicacién del Diario Oficial, el
interesado presenta un escrito adjuntando las primeras publicaciones de
ambos diario s sl presenta folocopias de las publicaclones estas deben do
presentarse debidamente certificadas.

MNota: El expediente se pasa nuevamente a calificacion, si la publicacion ha
sido presentada dentro del término de ley, se le notifica al interesado el auto
donde se ordena al registro previo pago de derechos de registro; si no se le
ha presentado oposicién a la marca.

Paso 5

Si a la solicitud de registro se le presenta escrito de oposicion, se suspenden
las diligencias de registro de la marca, mientras se conoce el incidente de
oposiclon.

Paso 6
El interesado presenta el recibo de los derechos de registro por un valor de
£100.00 dblares dentro de los 3 meses gue establece la lay.

Mota: Se califica ol expediente y ol registrador elabora el auto de inscripclon y
el certificado de registro de la marca.

Paso T

Se le entrega el auto de inscripcion y el certificado de registro original al
interesado.
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b. Para conocer si una marca se encuentra registrada en el
CNR/Registro de la Propiedad Intelectual, el usuaric debe de cancelar
$20 de acuerdo a lo establecido en el Art. 109 literal p) de la Ley de
Marcas y Otros Signos Distintives. Asimismo, si el usuario desea
conocer las marcas (registradas o en tramite) que poses un solo
propietario deberd cancelar $100 de conformidad a lo establecido en el
Art. 109 literal o) de la citada Ley.

Atantamanie,

s it B P,
--|I a .a._ ... — ——— =
Licda. Fatima r'.1ern:g,méi Hueo Sanchez
CHicial de I formacion Instucional

+ Creacién de Manual de Identidad Corporativa con el refrescamiento del nuevo
luego con el objetivo que los colaboradores de la empresa cuenten con una
nueva herramienta que les permita reforzar el ADN corporativo de Pure Water
Systems.
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MANUAL DE IDENTIDAD
CORPORATIVA

—p Pure Water
—," Systems

Caloind on st de ponfiooon de apum




Manual de Imagen Corporativa

Pure Water Systems

El Manual de Imagen Corporativa de Pure Water Systems
tiene como fin de comvertiste en una herramienta
itil v aplicable al servicio de la identidad corporativa de la empresa. 1is una
guia para sepuir los aspectos formales de la comunicacidon prafica que desds
la entidad se establece a diario en la sociedad.

Nuestro manual estan incluidas las reglas técnicas imprescindibles y necesarias
con ¢l fin de normalizar y estandarizar la produccidn y uso de lenguajes
identificativos, asi como las futuras v posibles aplicaciones en los diferentes
niveles de comunicacidn. En forma de resumen se podrian indicar las variaciones
que recibe la imagen corporativa de nuestra empresa, con respecie a la

tdentidad visual corporativa.

#‘ Pure Water
Systems

Calitad en semors depurificnciin desmea
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TIPOGRAFIA CORMORATIVA

Teipo de luente o letra gue se uCilvead de farma vinculante para esceilir
los lextos relaciomadas con o imagen mstilucional  Ta narmabracion
de la upuerafio s un Faoven adcrenal co wdo progiams de ideatidad

visual. Busca conferir umdad y armonia en modas las presentaciones.

COLOERES CORPORATIVOS
Som los colores determinados par la inatitucidn que van a representarios. Som colores
planos ubicados dentra de un regisiro de color, como PANTONT, NMor lo peneral csios colores
zom los unicos permirido: por la empresa para ser urilizades cn cualquier clemento de

promacehn papeleria sefalivacian, pahlicacinnes, anilormes material | ete

MARCA
Lona marea ¢a un titulo que concede el dereche exclusive a la wtilicacidn de wn sigon para

fa ideniificacion de un prodecio.

— Pure Water
o Systems

Uil o sefmias o sk ge
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SUIMNA DDE SEGLIRITYA L

S¢ enticnde como zona de seguridad al espacio gue debe existir alrededor del logolipo o
marea sin que ningin olrs clemento lo rebase o wmterfiers, consiguiendo asy una correcta
viswalizacin del mismo,

Delinir una 2¢na de seeuridad para el logotipa o marea asegura la independencia visual
del miama respecto a otros elementos graficos que pudieran acompaniarlo, facilitanda de

csta forma su inmediata idennficacion,

USO MINIMO DEL LOGOTIPO
3¢ cntiende como ¢l menor tamano al gque puecde sor reproducido ¢l logolipoe conservando
su adecuada visibihdad. Lsle tamafo minmme sera difercole Sseygun ¢l soporie sca on-hoc

¥ FITPTes

;—’5 Pure Water
Systems

Cabadad on wmonads & puificacssn do aga
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Misién
BRI A Uesec R R ST IR At IS AU ERSIOR AR AR B SR 8
altamente calificados, obteniendo asi la mejor calidad de agua bebible en el
wadugips abamspiacalifierds . Batd abener o myerentitedianaguabehibls eo
un servicio efectivo a los clientes. =
el pais, nfreciendola a menar costo v sin la manipulacion direcra del agua
purificada, coma distintive singolar de la empresa; a8 mismo poner a disposicion
servielos téenicos ¥ administrativaes capacitades para dar mantenimicnto cfeetivo v
eficaz a los productos ofrecidos a log clientes,
Visidon
Ser la mejor empresa de sistemas de purificaciéon de agua en el pais,
Contiobre sibiedd oyende Jgsrowieres smgreinis £ unfieheceintemas decplirifi¢acion
expandirnos a nivel Centroamericano y posicionarnos como lideres en el
de agua en ghpséadbysoamdens tunder tasedlidael iguee ho widrasw v ale productos
actualizados v calificados a nivel internacional, con intenciones de expandirnos a
farpgo plaze a mas lourares del pars ¥ toda Centroameérica manteniendo v bhuscando
clicoles de gran prestigio en ¢l dmbito ewpresanial.
Valores

Los valores que profesamos vy practicamos para orientar la conducta de nucsira

eEmprasa son’

Trabajo en equipo Honestidad
Dedicacion LiLIl.Zl'ﬁ.c.gu- C INNovacion
A

?""o Pure Water
Systems

4 afkalon s 2 nBoas e de
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Simbolo

El diccionario define oota coma la particula de un liquido que adopta una
firmia esfénca al caer o desprenderse de algin lusar al mezclarla con las rayas
vxapresan cudhdades de purees, claridad, calma v moeditein.

— Purc Watcr
” Systems

Colidetz s mee de puviticacicaude s
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Usos Correclos del logoiipo
Siempre qua sed posible v como uso principal del logotipo e
presentora como 3¢ ha prepuesto hosta <l momenro, ¢5 deeir

positive, negative, fondo oscurn, escala de grises, fonde clarn.
Mero mr ulstanie 52 incloven al wannal la combinacion gue se

pueden considerar como dentro de la norma, bdsicamente debidas a

los distintos sOportes que pucdan prescntarse.

Logolipo en posiliye Lugolipe cn Negalivy

=2 Pure Water
w Systems

Logotipo cn fondo claro

# Pure Water
-_Sy_ﬂ'tﬂn_'ls

logotipo en Blanco v negro Logatipo en escala de zrises

é Pure Water # Pure Water

Systcms Systcms

?" Pure Water
Systems

Calidaden Srerusdepurionin deuar
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Usos Correctos de 1a marca
Siempre gue sea posible y como use principal del la maren 3¢
presentara como se ha propuesto hasta el momento, es decir,

positive, negativo, fondo oscuro, escala de griscs, fondo claro.
Pero no obstante se mcluyven al manual la combinacion que se

puzden considerar como dentro de la norma, basicamente debidas a

las distintos sopartes que puedan presentarsse.

Marca en positive Marcy en Negativo

—,—*)Pure Water 1ire Water
Systems - Systems

Marca en Fondoe claro Marca en fondo oscuiw

— Pure Water
vy Systems
Marca ¢n blanco v negro Marca en escala da grises

Pure Water # Pure Water
Systems Systems

A
—

# Pure Water
Systems

Calidnd o st de porificaoon de aous
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abc

Iskoola Pota
abedefghijklmniopqrstuvwiysz

1234567890.,::():2i!%&S$

Iskoola T'ota Tight
adbtderfghifTREIMidgpgirstauywxye
234 BTG .o e 0Py VS ES

Iskoola Pota line
abcecdelghijklmnfiopqrstuvwxyy
1234567890 . ,::(j?i'" &b

Iskoola Potalnline
abcdefghijklmniiopgrstuvwxyz
1 234587890531 )02 11 &8

—— Pure Water
_ Systems

Caalickatonz seainans oo s Soemcin o weas
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PLANIMETRIA

Bajo nna reticula pademos apreciar ¥ mantener las proparcionzs del lngotipo
corperalivo pary cualguier aplicasion cn la gue se deba wepresentar, permite cvila
distorciones incarrecias en la urilizacian del logatipo.

Cada wng de lag cusdriculas {30 representa uns unidad destro del plunv ¥ el nomero toul
reprazenta 2| mimern de vecss que dicha unidad 2sd prasentz en la imagen

Nucstra marda cstd basads bajo la cuadricula de 26 x de Jazgo vy 10 5 de alto.

Area de seguridad
Seentiende coma dran d2 securidad al espacio qua dzbe existir alrededor del logatipo o
mired sin qua ninzdn orre elemento 1o rebise ¢ inerfiecd. consizuiendo 231 un wdaod
caortecto para la wisializacian del nrsmo ¢ sviar ol smpedimenio. de su conlaminacian
vizual.

La propoveion del atea de seguridad o5 eguivalente g 45 alredded de la manca

;“p Pure Water
Systems

Calidad on zistomes de puriicacion de oo
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Siempre que sea posible v comn uzo principal del zimhalo 2e

presentara como =& ha propuesto hasta el momento. en decir,

Usos Correctos del simbolo

asttivo, nesativa, Fondo oscuro, escale de grises, fonde cluro.
=3 £

Pere no obstante s ineluyen al manuwal la combinacion que sc

pucden consideiar como deuue de la ponma, bisicamcnlc debidas a

les distinos soportes yue pucdan prescatarse.

Simbolg en positivo

Simbolo en fandoe clara

Simbolo en blanco v negro

Simbalo en Negativo

s

Simholo en fondo ascurn

Simbalo en escala de grises

"

Pure Water
Systems

Clidod e disremus 2 preffiacicin 4> am=a
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Usos Incorrectos

T
e

7Pure Waler
l System

—_— Plll'ﬂ Water
4 Systems

“'Pq;_g;‘_fWater
Systems

I
. 1
-
-H."“\_‘H‘
-
-
o
-
>
"
r
.
F

— P fef{#ater
g Systems

f." r.'l'h.l-u-wn.l-m"; i e

b
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Membrete

— Pure Water
o Systems

B L R s Y B

A

— Pure Water
5 Systems
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Tarjeta de presentacion

Lic, Eduardo Antonio Canales
Dircetor ejecutivo
a.canales{@lpurcwatcrsystcms.com

79205636

—— Pure Water
B Systems

Sl s Lp oL

—

;’3 Pure Water
Systems
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Promocionales

— Pure Water
7 Systems

# Pure Water
Systems

A en Sl e pinifieeimade rm
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* Reestructura de Mision y Vision de la empresa.

Mision:

Brindar a nuestros clientes sistemas de purificacion de agua con productos altamente
calificados, obteniendo asi la mejor calidad de agua bebible en el pais, ofreciéndola
al menor costo, todo esto con personal calificado para dar un servicio efectivo a los

clientes.

Vision:

Ser la mejor empresa de sistemas de purificacion de agua en el pais, sobresaliendo
en los productos y servicios que ofrecemos, con el fin de expandirnos a nivel
Centroamericano y posicionarnos como lideres en el mercado, manteniendo la calidad

que nos caracteriza.

+ Reelaboracién del organigrama de la empresa.

Comunicacion y
Mercadeo

Gerente General

Recwrsos Humanos

Commumnily Manager

Drpartamento de
Ventas

Ejecutiva dis ventas y
atencidn al cliente

Auditor Externo

Gerente Financiera

Gerente de Compras
y Equipa Industrial

Gerente
Aclminitrative

| Gestor de cobros

Auxiliar Contable

| Secretaria Recepoiontsta |

Coardinados ded
Departamento Técnicn

| Encargado de Boderga |

TECraO de Contral de
Calidad.

| Téenico Mo, 1 |

Téenico Mo, 2

Técmico No. 3

Con este nuevo organigrama se propone crear un departamento directamente del
area de comunicaciones y mercadeo, esto con el fin de crear mejores formas de
comunicacion con los departamentos como: Recursos humanos, y consiguientes que

dependeran del mismo.
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* Crearun Manual de Bienvenida.

PURE WATER
SYSTEMS

TE DA LA
BIENVENIDA
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BIENVENIDOS/AS A
NUESTRA EMPRESA:

Pure Waler Syslems, reconoce gue la fuerza humang es de vilal importancia en el desarrollo y crecimiento de
las empresas. Es por eso gue valoramos, la pertenencia de nuestros empleados a la organizacion, deseandoles
una cordial y afectunsa bienvenida de parte de cada persona que labora en ella.

Le recibimos como una pieza esencial que conformara el equipo de empleados y empleadas, que hacen la
existencia de la empresa conjuntamente con nuestros clientes, ofreciéndole un ambiente laboral agradable
que le permilitd desenvolver sus funciones laborales con dedicacion, conocimiento v en lo posible con una
actitud mental positiva. gue beneficie a ambas partes.

Nusvamente le resamos una afectunsa acogida a la empresa Pure Water System. \.\ —
eap ng p Sys

iBIENVENIDO/A:!

-~

- :
El 15 dg Diciembre de 1997la empresa comienza una nueva etapa, siendo su razén social: ULTIMA H DOS O,

paldada desde sus inicios por Pure Water Inc. de EE.UU. compafia de un solido prestigio a

Il"rF:ltp.E!ril.ﬂnru':i.;i aplicada por Pure Water Systems en Fl Salvador, como s representante, desde hare siete afins,
g usando de acuerdo a la calidad del agua de nuestro pais, procesos de purificacion de agua encaminados a

erradicar en un 99% la contaminacion del agua potable de ANDA.

s P Wat
2 stem

mmiam s e 1 e G o D m e
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Actualmente cuenta con doce empleadosfas que ejercen sus funciones a nivel Gerencial, Financiero,

Administrativo y Téenicn, que se dedican a brindar la mejor dedicaeidma laatenridn=-de. nuestros clicntes,
desenvolviéndose de manera eficaz y efectiva, b Kﬁk nla i

A
-—
2 st

- :- - = A AN PR VE T &
.-r""'_-r
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Carta de Bienvenida de la Directora
iBienvenido a Pure Water Systems!

En nombre de Pure Water Systems me complace darte la bienvenida a nuestra empresa, con
mas de 16 afios de experiencia en el mercado. Nos llena de alegria saber que eres una persona

altamente calificada para pertenecer a nuestro equipo de trabajo.

La calidad de nuestra empresa no solo se basa en los productos y
servicios que ofrecemos, sino también en el trato hacia nuestros
empleados, tu presencia y tu trabajo son importantes para la empresa
¥ nuestros clientes.

Este manual de bienvenida te ayudara a conocer el perfil de nuestra empresa y nuestra
comunicacion corporativa que desde hoy es tuya. Esperamos cumplir con tus expectativas del
trabajo v de la empresa, de esta forma te sientas a gusto de pertenecer a ella.

Un cordial saludo de parte de toda la familia de Pure Water Systems.

—» Pure Water : :
— S}rste;ns Beatriz Alfaro — Directora.

Vel s e g

NUESTRA FILOSOFIA:
™ —..-rﬂ

Estamos comprometidos en ofrecer a nvx actuales y potenciales clientes enMpas de purificacion de
agua bebible con componentes y accesorios calificados a nwel internacional, empleandn sistemas efectivos para tratar

-
Preparando, ademds el mejor equipa™técn

conta /rg,malfcé5 del agua.

= : : : : =
55/ la necesidad vital del consumo de agua, precisamente mejorando la salud de las y los salvadoreiios

megdio de la calidad del agua bebible: asi mismo obtener un valor monetario y el desarrollo profesional de cada

empleado y empleada de la empresa.
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Brindar a nuestros dientes sistermas de purificacion de agua con productos altamente calificados,

obleniendo asi la mejor calidad de agua bebible en el pais, olreciéndola al menor costo, lodo eslo con

personal caliticado para dar un servicio efectivo a los clientes.

Ser la mejor empresa de sistemas de purificacion de agua en el pais,

sobresaliendn en lns productos y serdelos que ofrccemos, con el fin de
H " L] [ r

expandirnos a nivel Cenlroamericano vy pusicionarmos como  lideres en el

mercado, manteniendo la calidad que nos caracteriza.

VISION
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VALORES:

e = 3 S
T — i o o
Los valoresgi rﬁ‘p-fi:'rﬂrm‘n v practicameos para orentan fii'ﬂill:l_m:"aﬂ'lwl.‘:itrﬂ CIMPresa S0mn:
S R
= =y
L - _-;;

=y quee al  integrar

istacer a

-~
Aoreoirmienia ];r‘/{.!ﬂ::rﬂu

,.-v"r.Fi, edicocidn: Mantenemos slempre una actitud positiva en los cambios v labores desarrolladas dentro y
© fuera de la empresa, presentando en lo posible responsabilidad v entrega en las actividades en beneficio
de los clientes, empleados y empleadas, como de la empresa misma.

satisfacer a nuestros clientes de forma eficaz {.ﬁ.g.m
de problemas, toda conjuntaments con Ias.érﬂd'ﬁl

-
-

S.hiderargo e Innovacion: ks Ipflﬁll;. .
primeros en nuestro ramo;” busca

innovacion de nuestrq;t_;:ﬁ chis
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OBJETIVOS DE NUESTRA

EMPRESA

1. Desarrollar estrategias administrativas que definan y desarrollen todas las areas de la empresa, a la misma
vezr seguir brindandn aportunidades de crecimienta profesional y persanal a nuestros empleados/as, y por

consiguiente a nuestros clientes y a la empresa misma.

2. Mantener el compramiso con nuestros clientes de seguir ofrecigndoles productas y servicios calificados, In

que nos hace diferentes de los competidores en matena. Cumpliendo con ello, con la responsabilidad social

de mejorar la calidad de vida de la poblacidn salvadorefia, . T "‘\‘
T

-

a, Ncanurmwuutnnumia financiera aprovechando el uso, la adquisicidon y el

- "l‘]'ui-;_i_tﬁ'limiﬂnln del capital y de los recursos monetarios, generando asi aumentando en

!3 ganancias de la cmpresa, que permita su crecimicnto a nivel nacional en ¢l pais.

e
e
e

umientar I3 eficiencia de la Organizacion emple
~TPrursos materiales, esto capacitando y mejoran

A

#Pure Water
System

¥l bt o v o e b apa
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Obligaciones
laborales:

= Los colaboradores de Pure Water Systems deberdn ocupar el uniforme de la empresa de
lunes a viernes, mientras que los dias sdbados se utilizara la camisa tipo “polo” con jeans.

= 5e debera portar el carné de la empresa con su fotograffa y nombre completo para poder
entrar d las instalaciones, . FE
& F

" -! |

* Los colaboradores tendran una hora _I,muerzc que serd de 12:00 pm a 1:00 pm.

b

GERENTE GENERAL

—
ESTRUCTURA —

ORGANIZATIVA o]

5 v |F“f"T”"'-".’.?‘“”i?'.' | _ Auiliar Contable |
v B A I hvp;nl.u[-'n-nmda
La empresa se encusntra cstn.rr_'tumdﬂ e_:g gl:ha« '-'efhs
i F LY T
niveles  organizativos - ‘F - | [ ey ] e
Administracién, F&espl's ot T
& Gestor de cobr
| -
Técnico No. 2
[ Técnico No. 3
[ 1
Giasied da Técnico Mo. 2
hscind Téenico Ho, 3

128



= ks obligacion asistir a todas la reuniones que son impartidas por la empresa ya que esto
ayudara a desarrollar mejor tu trabajo.

= (adauno de los colaboradores debera estar dentro del grupo WhatsApp de ya que es
medio de comunicacién que la empresa utilizara para estar informados.

Derechos
laborales:

*  Los colaboradores tienen derecho a disfrutar de las prestaciones de AFP y Seguro Social.
= Ll empleado tiene derecho a recibir un salario que vaya acorde a su jornada laboral.

*  Cada colaborador de la empresa tendrd derecho a sus vacaciones anuales.
- &

a -
& B '} ' L . .
* Todos los empleados tendrdn derechg a participar en las actividades y capacitaciones que la

st E&zﬂdadm'ﬁabﬁidadt&

empresa brindara para desar
e i
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Calicad en ststemas de punficacion de ame

+ Establecer un espacio visible dentro de la empresa para colocar la Mision,
Visién y valores que Pure Water Systems posee. Esto con el fin que los
colaboradores se identifiquen y comprometan con la empresa.

MISION:

Brindar a nuestros clientes sistemas de purificacién de agua con

productos altamente calificados, obteniendo asi la mej@r 5
calidad de agua bebible en E| pais, ufremendﬂla aJ menor EDStDu__

W
-j"“{;*mﬁ}”
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VISION:

Ser la mejor empresa de sistemas de purificacion de agua en

el pais, sobresaliendo en los productos y servicios que f’ 2 foa
ofrecemos, con el fin de expandirnos a nivel . tf.‘_ oot ) ¢
Centroamericano y pnsncmnarnusu is ] 2

L"L‘?'_- . S
mercado, manteniendo la calidad-qug

t "a”'tlerlza.

P Water
f ”ﬁuc?n“

VALORES:

1. Trabajo en equipo.

& LT
2, Crecimiento v Opoertunidad. . ] j
- w ’ P
3. Dedicacion, ;
S e e

4, Oportunidad. A = si':.... g
5. Liderazgo e innovacion,

e Water

System
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Objetivo especifico:

2. Crear nuevas herramientas de comunicacién interna para mejorar el flujo y
manejo de la informacion entre todo el equipo de trabajo de Pure Water
Systems.

Estrategia:
Nuevos medios de informaciéon y comunicacion interna.
Técticas:

* Creacién de grupo en WhatsApp con el fin de tener un medio viable y practico

de comunicacion interna que les permita mantenerse informados de las

directrices dentro de la empresa.

¥4l nso

® O T g 44% (W 16:54

WhatsApp Q =

Ana Ruth
Buen dia equipo. este serd nuestrs nuevo

medio para comunicarnos. Agreguen al resto
gor faver jaracias|

CONTACTS

PLUIRE WATER SYSTEMS CHAT INTERND

Martita: Quedaran en el ascrans .. B
Ok Ana. Gracias

Stewart Family
Gtewve: Great, thanks! o Siper bien Ruth! Serd més facil contactarlos
jWiaha! Gracias

HANA KARLR W RIDAY
Martita Ortiz
Imag
KEVIIM RAMIREZ RIGAY Leslie
007 k!
Armold Cruz
ARNOLD COL FRIDAY Kobbie tiene ragdn, gracias Ruth ... For cierto
Okl Lo poaleand en ef grupo. [}l']l" o Lir la Bisdan o= pur'ifil::.u:lllrl". del bsaneo
i Jane Pearson FRIDY
@ | O]
4 O O 2 O )
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* Programar una reunion semanal los dias viernes por la mafiana en donde se
hablara sobre el trabajo realizado durante la semana, esto con el fin de conocer
fallas en el desenvolvimiento y como estas se pueden mejorar.

Desarrollo:

Se sugiere que la reunion la inicie la encargada del Area Administrativa. También se
debe establecer los asuntos a tratar para que la reunion sea concreta y de esta forma
el equipo de trabajo pueda volver a sus tareas del dia, es importante que se designe
una persona responsable de poner por escrito los acuerdos a los que se lleguen.

En dado caso la reunién no se pueda llevar a cabo, la encargada del Area
Administrativa debe enviar un mensaje al grupo de Whatsapp para informarle a los
colaboradores.

* Buzon de sugerencias fisico y digital para conocer las opiniones y propuestas
que tienen los colaboradores y mejorar la comunicacién interna dentro de la
empresa.

Desarrollo:

Mantener una buena comunicacion con los empleados es una parte esencial para la
empresa, se recomienda establecer el buzén de sugerencia porque esto permitira
que los colaboradores se sientan escuchados y valorados por Pure Water Sytems.

Existira un buzdn fisico que se colocara en la entrada de las oficinas. Se recomienda
que la encargada de Recursos Humanos lea las sugerencias que tengan los
colaboradores para que posteriormente se pueda buscar una solucion.

iTU opinidr es importante para la

] — S PREWer
-_'j' @ysn‘.:a‘.
Misugerencia €s: w——

Gracias por tu aportacion.
e Watel

@Plg}fslem

o i i s e B

A
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Objetivo especifico:

3. Crear estrategias para fomentar un ambiente laboral idoneo entre los
colaboradores y equipo en general de la empresa de purificadores de agua
Pure Water Systems.

Estrategia:

Motivar al personal de la empresa a través de actividades que permitan mejorar el clima
interno y el rendimiento de estos dentro de la misma.

Tacticas:

* Realizar actividades una vez al mes fuera de la empresa, en donde los
colaboradores puedan convivir y despejarse de la fatiga laboral, esto ayudara
a motivar el trabajo en equipo y las relaciones entre sus miembros.

Desarrollo:

Una vez al mes se realizara un convivio fuera de la empresa denominada “Family Day”
en donde los colaboradores podran pasar una tarde con su equipo de trabajo y de igual
forma podran llevar a su familia, esto con el objetivo de conviviry despejarse de la fatiga
laboral. El objetivo del convivio es motivar el trabajo en equipo y las relaciones entre
sus miembros. El lugar del convivio sera decidira por los colaboradores de Pure Water
Sytems y se les enviara un correo electronico donde se detallara el lugar y la fecha del

FYYN XK

‘ 5" Sysiems ‘
‘ / gfeéi ' '@ﬁfunf a;‘

la ﬁ!cﬁa !/

Te invitamos al primer
COMVIVIO de Pure \Water
sSustems

Lugar: Parque Bicentenaria
Dia: Domingo 5 de febrero 2017
Hora: 10:00 am

Si necesitas transporte, comunicate al @
25622669
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* Premiacién del empleado del mes con la cual se pretende reconocer a la
persona que ha cumplido sus metas y ha sido destacado por sus companeros
de trabajo.

Desarrollo:

Se realizara una premiacién con todo el grupo de trabajo para reconocer al empleado
que se destaco a la largo del mes en sus actividades y a la vez que los clientes hayan
dado las mejores referencias.

Los premios que obtendran los empleados se daran al tener cuatro denominaciones
en todo el afio, podran ser cupones de $40 para consumir en restaurantes como Laca
Laca o La Pampa, vales de gasolina por $30 en gasolineras Puma o ALBA Petroleos,
que son clientes de la empresa, a la vez se colocara el certificado del empleado del
mes en un lugar visible de la empresa, para reconocer su esfuerzo ante todo el
personal.

Tenemos el honor de conceder el reconocimiento o:

Ana Sliva Ortega Gjuaman

en reconocimiento por su volioso desempeiio laboral siendo el
talento del mes de Febrero de 2017

— Pure Water
7 Systems

e CansOtaida Lisalia! oo st b pupfoann b mp
Ll 8 ' war
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5. Ambientacion del espacio fisico de trabajo de los colaboradores, en dias
festivos como Halloween y otros mensualmente, ya que esto influira en la
productividad y motivacion del equipo de trabajo.

Desarrollo:

Ya que la oficina es un lugar donde fluyen y se desarrollan las ideas, debemos tomar
en cuenta los aspectos para que los empleados se sientan comodos ya que pasan la
mayor parte del tempo dentro las instalaciones, se debera decorar mes a mes el area
de trabajo designado, este sera hecho por los mismo empleados y adecuados a las
festividades que hay dentro del mes, se debera de hacer en los primeros cinco dias
del mes, por ejemplo:

Decoracion Navidefia: Sin duda alguna el principal elemento dentro de la oficina para
esa fecha es un arbol de navidad, decorado de la manera que se desee o de colores
de temporada, colocar accesorios como guias navidefias, guirnaldas, botas navidenas,
ademas se puede agregar al logo de la empresa el gorro de Santa Claus o agregar un
poco de creatividad a los elementos de la empresa.

* Motivar a la buena salud del equipo de trabajo, a través de la realizacion
de ejercicios y alimentacion sana una vez a la semana.

Desarrollo:

La salud laboral es uno de los elementos fundamentales en la relacién de los
empleados con la empresa, ya que es un factor clave para conseguir la satisfaccion
de los empleados con el puesto de trabajo, asi mismo elevar su bienestar y el nivel de
motivacion, para esto hemos disefiado una vez a la semana hacer un espacio en la
jornada laboral entre 15 6 20 minutos para realizar actividades como yoga,
estiramiento, entre otros, también se organizaran charlas y cursos sobre alimentacion
saludable y habitos que ayudan a gozar de buena salud fisica y psiquica. Se
recomienda que se envié un correo electronico a los colaboradores para recordarles
el diayla hora en el que se realizara este tipo de actividades.

i PORMUET SALUO WOS INTERESA
. " NO OLVIDES™ —

g fl PROMME UARTES 14
CLASES DE YOGA PARA TODDS

(TE SPERAMCIS!

L
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+ “Shortday” con la opcion de una vez al mes poder llegar una hora después o

salir antes del horario normal de trabajo que los colaboradores tienen.

Desarrollo:

Esta actividad se desarrollara una vez al mes por empleado de la empresa, se le dara
la opcién de entrar una hora después del inicio de la jornada laboral o salir una hora
antes de que estd termine, el colaborador debera informar al area de Recursos
Humanos dos dias antes, para verificar que actividades tiene programadas y poder
ser aprobado el horario.

Presupuesto:

El presente presupuesto esta disefiado para realizar las acciones en un periodo de

seis meses.
Actividades Precio Cantidad Total
Registro de la $140 1 $140
marca
Manual de $150 1 $150
Identidad
Corporativa
Manual de $100 3 $300
Bienvenida
Impresiéon y marcos| $1 3 $7.50
de Misién, Visiony | $1.50
Valores.
Buzon de $25 1 $25
sugerencia
Convivo de $10 30 $300
empleados con
familia
Empleado del mes | $70 3 $210
Decoracion $20 6 $120
Imprevisto 125.25
TOTAL $1,252.5
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Publicos:

Publico Industrial, Residencial y
Arrendamiento.

Edad 21 a 60 afnos

Sexo Indiferente

Nivel Educativo Bachilllerato y Superior.

Nivel Socio econémico Clase Media y Alta

Ubicacion Geografica El Salvador

Cargo que desempeiian -

Rango de ingresos $500- $1500

Religion Indiferente

Objetivo General:
Fortalecer vinculos entre los actuales clientes del publico industrial, residencial y
arrendamiento de Pure Water Systems y la marca, con el fin de reforzar la fidelizacion
que actualmente existe.
Objetivos Especificos:
1. Determinar acciones que ayuden a lograr la preferencia de marca entre sus clientes.

Estrategias:

Resolver las necesidades de los clientes para que estos se sientan parte importante de
la empresa.

Tacticas:
- Realizar una evaluacién a través de llamadas telefénicas que permita evaluar la
calidad del servicio brindado.

Desarrollo:

El servicio al cliente es entendido como la atencién que se ofrece en una empresa o
familia para darle un plus a los productos o servicios que se brindan, su importancia
radicar en brindar un buen servicio o atencidn al cliente, para evitar inconvenientes
esta llamada se debera realizar entre 10 0 15 después que el técnico ha abandonado
las instalaciones.
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Se recomienda que se cree un formulario en Google para tener un mayor control y
este quede guardado en la base de datos y correo electronico de la empresa de las
evaluaciones que se hagan y de esta forma medir la satisfaccion de los clientes.

Formulario de servicio brindado.

Objetivo: Evaluer el grado de satisfaccion de los chentes de Pure Water Systems

"Obligetons

Pure Water
Systems

Calidad en sistemas de punficacion de agua

1. ¢Con queé rapidez lo atendieron nuestros técnicos? *

S Lo
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2. ;Considera que el tiempo en el que se le ayudo con su
problema fue el mas conveniente?

O si

'l:] Mo

3. ¢iNuestros representantes de servicio al cliente lo atendieron
bien?

O si
O No

4. ;Nuestro personal solvento su problema técnico?
O si

Mo

@

5. éVolveria a solicitar nuestros servicios? *
O si
E:f' Mo

() ;Por qué?

6. En una escala de 1 a 5, siendo 1 en menor y 5 el mayor, que
puntuacion de darias al servicio que te brindaron nuestro
personal.
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e Visita técnica cada seis meses para evaluar el buen funcionamiento del equipo que

la empresa ha brindado.
Desarrollo:

Se llevara un control de seguimiento tanto en familias como en empresas para
monitorear el tiempo que llevan con nuestros productos, se realizara una llamada
telefénica para conocer si hay algun inconveniente y programar la visita de los
técnicos a las instalaciones y poder solventar las necesidades.

- Envi6 de tarjetas en fechas especiales con el publico industrial y residencial con
el objetivo de demostrar lo importante que son los clientes para Pure Water
Systems.

Desarrollo:
Se enviara tarjetas a clientes del area industrial y residencial con el fin de dar a
conocer que tan importante son los clientes en dias especiales para Pure Water

Systems, estas se haran llegar a los clientes por medio del mensajero con el que ya
cuenta la empresa.

POR SER NUESTRO

FELIZ DIA
DEL AMOR Y LA AMISTAD

Tt DESER:

——2 Pure Water
ﬁ Systems
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It DESER LA FAMILIA DE:

FELIZ DIA

OE LA MADRE

TE DESER:

# Pure Water

Systems

= skl o st i petthowm i e
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Objetivo Especifico:

2. Ejecucion de alianzas estratégicas para incrementar la cartera de clientes que
actualmente posee la empresa.

Estrategia:

Creacioén de alianzas estratégicas que beneficien al publico industrial, arrendamiento y
residencial.

Tacticas:

- Por medio de Cupdn Club y Paga Poco los clientes obtendran un certificado del 50%
de descuento en equipos de purificacion de agua, dos veces al afio.

Esta actividad se sugiere que se realice en temporadas bajas y el descuento no puede
hacerse en un mismo periodo.

Alianzas Contacto

Cupédn Club 2264-4399

PagaPoco 2510-2330/
infoi@agapoco.con

Cupdn Club.
; sarse o By o ~
CUPON 7
La oferta de hoy....jPerfocta para bl ; 50%
OFF
" A.:'ia-aian Dasis
S350 En igor Do 8700 o

a | s &
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PagaPoco:

Dasis, Sistema de Ozono

| AHORRA o/

Creacion de alianza estratégica con Banco Cuscatlan a través de su servicio de
tarjeta de crédito Cuscatlan.

Los usuarios de la tarjeta de crédito Cuscatlan podran comprar un purificador en cuotasy
sin intereses por un afo.

Contacto: O cuscaTLAN
2212-2000
Ale.rosales@bancocuscatlan.com.sv E

o34 5b78 9012 3435b

VISA

Alejandra Rosales

Compra todo lo que quieras

Privilegios exclusivos solo para ti
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+ Descuentos del 25% para el publico industrial y comercial en Panaderia La
Teclefia durante el mes de aniversario.

CELEBRA

Objetivo especifico:

3. Obtener recomendaciones de los clientes actuales de Pure Water Systems que
nos ayuden a la captacion de nuevos clientes.

Estrategia:

Crear una buena reputacion ante los publicos potenciales para incrementar la cartera
de clientes.

Tacticas:
- Campafa de viralizacién de la marca de Like Page de Facebook.
Desarrollo:

La campafia de viralizacién de marca tiene como objetivo el dar a conocer a todos los
actuales y potenciales seguidores de la Likepage de facebook, la opinion y
satisfaccién de los consumidores de Pure Water Systems, se recomienda que esta
campafa se realice en un periodo de una semana cada mes en donde el Community
manager se encargue de recopilar la mayor cantidad de opiniones entre los actuales
clientes de la empresa, se debera solicitar la base de datos con la que cuenta el area
administrativa y asi poder obtener el contacto directo.
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e Refrescamiento de logo para mejorar la reputacién y brindar una nueva imagen
a los clientes.

Pure Water
Systems-

CALIDAD EN SIETEMAS DE PURIFICACION DE AGUA

Logo actual de la empresa:

Este es el actual logo de Pure Water Systems, con el cual la empresa ha contado por
mas de 16 afnos. El logo cuenta con colores cuatro colores: Cyan, azul, blanco y
naranja. Cuenta con una gota, la cual contiene tres de los colores mencionados
anteriormente.

Este logo actualmente denota a través de su tipografia y colores, el rubro al que la

empresa pertenece, lo cual es amigable y de la mano de su slogan logran dar a
conocer en su totalidad la razon de ser que tienen como empresa.
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La tipografia es un poco pesada, y se considera que no es la idonea para el logo, a
pesar de ser legible y de facil entendimiento, se considera que deberia ser un poco
mas sobria.

Propuesta de nuevo logo:

Se crea una nueva propuesta de logo en vista
a que la empresa jamas ha realizado un
refrescamiento del mismo, la presente
propuesta se conforma de la siguiente f? PUTE WHIQF
manera: J Systems

Cahdba! o starasde punficean e gao
Tres colores: Azul, Cyan y blanco. Con el
objetivo de mantener la linea que anteriormente se utilizaba y lograr mantener el

sentido de pertenencia con los actuales clientes.

Se redisefia la gota para lograr hacerla un poco mas sobria y de mejor entendimiento
para los publicos. El concepto creado es mas sobrio y de mayor entendimiento para
los diferentes publicos.

Al contario del logo anterior, este cuenta con una tipografia mas amigable y de mejor
entendimiento, ya que es una tipografia mas fina y con colores afines al rubro de la
empresa.

Presupuesto:
Actividades Precio Cantidad Total
Visita de técnicos | $10 120 $1,200
Envio de tarjetasa | $3.50 1 por empresa $ 182
los clientes.
Cupén club 35% del total de la | - -
ventas
Paga Poco 35% del total de -
las ventas
Pastel en $15 119 $1,785
panaderia La
Teclefia
Campana de $20 6 $120
viralizacion en
Facebook
Imprevisto $310.5
TOTAL $3,105
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Objetivo General:

Posicionar a la empresa de purificadores de agua Pure Water Systems ante la
poblacion salvadorefia como la mejor opcion en sistemas de purificacion de agua en
el pais.

Objetivos especificos:

1. Mostrar los servicios y productos que Pure Water Systems ofrece a sus diferentes
publicos.

Estrategias:
Promocionar a la empresa Pure Water Systems ante sus publicos para incrementar sus
ventas.

Tacticas:

- Realizar gira de medios en television, radio y prensa, con el fin de promocionar a
la empresa de purificadores de agua Pure Water Systems de El Salvador dando
a conocer sus productos y servicios.

Desarrollo:

Se realizara una gira de medios para promocionar la empresa de purificadores de
agua Pure Water Systems, se dara a conocer al publico los productos y servicios
através de empresas que son clientes de esta y asi mostrar su larga trayectoria en el
pais, gracias al espacio brindado se rifara con el publico que observa el programa un
descuento del 25% en productos.

Television:

Programas recomendados:

Programa Canal Horario
“‘De Mujer a Mujer” 33 sefial abierta 1:30pm a 3:30pm

7 en cable
“Arriba Mi Gente” 21 Megavision 8:00 am a 11:00 am
“Viva la Mafiana” TCS 8:00 am a 11.00 am
“Hola El Salvador” 12 8:00 am a 11:00 am
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Contactos

“‘De Mujer a Mujer” | info@canal33.tv

“Ariiba Mi Gente” | edgarportillo@megavision.com || Edgar Portillo
“Viva la Mafiana” | vivalmtcs@tcs246.com || Juan Carlos Turcios
“Hola El Salvador” | hrenderos@canal12.sv || Xiomara Arévalo

Radio:

Programas recomendados

Programa Emisora Horario

“Tarde Sin Estrés” 107.7 FM Lunes a Viernes
Cecy Ramos 7741-1158 5:00 pm a 6:30 pm
‘Penchoy 107.7 FM Lunes a Viernes
Aida” pencho@penchyaida.com 6:00 am a 10:00 am
“ Esperando la 1029 FM Lunes a Viernes
Noche” yobeto@femenina.com.sv 5:00 pm a 7:00 pm
“El Morning Show” 102.5 FM Lunes a Viernes
2224 2411 6:00 am a 9:00 am

Prensa escrita: En prensa escrita se contactara a diferentes distribuidores por zonas
residenciales en donde el publico objetivo de Pure Water Systems se encuentra, se
creara un sistema de distribucion de insertos en los periddicos, con los cuales se
pretende dar a conocer los productos y servicios que la empresa ofrece.
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- Publicidad BTL, este tipo de publicidad se llevara a cabo en medios exteriores y
con esto se pretende motivar a los clientes potenciales a adquirir el servicio y
producto de Pure Water Systems, se contratara el servicio por un periodo de seis
meses.

DE AGUA

? Pure Water
&P Systems

COMTATANS

2245-2521

e prerewebabady o=

Se colocara un mupi Bulevar Santa Elena, a la altura de Plaza Madero.
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Se colocara 1 mupi en el Bulevar Santa Elena, en las instalaciones de Plaza Madero.

Se colocara un mupi en la Av. La Revolucion, San Salvador, a la altura de CIFCO.
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Se colocara una valla en la Carretera Panamericana a altura de la Hacienda los Miranda

- Activacién de marca por medio de un stand en centro comercial La Joya, en el
cual se podra conocer sobre sus productos y servicios.

il
I‘-u._..‘

A
L
—p Pure Watcr
-_'j Systems

0
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- Redisefio de hojas volantes.

CONTAMOS CON EQUIPO:

INDUSTRIAL- COMERCIAL- RESIDENC_
Y ARRENDAMIENTO.

OFERTA

$155.00

CONTACTANOS:
2245-25212

UT = S e < |

ACEFTAMOS TODASLAS
TARJETAS DE CREDITO

nFure Water Systems El Salvador
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Presupuesto:

El siguiente presupuesto esta disefiado para seis meses.

Actividades Precio Cantidad Total
Combustible en| $25 7 dias $175
gira de medios

Santa Elena $300 2 por seis meses $600
Zona Rosa $275 2 por seis meses $550
Carretera $2,184 2 por seis meses | $4,368
Panamericana

Stand en centro $3,000 1 $3,000
comercial La Joya

Imprevisto (10%) $869.3
TOTAL $8,693
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Publico:

Publico Clientes actuales y potenciales.
Edad 18 50

Sexo Indiferente

Nivel Educativo Bachillerato y Superior.

Nivel Socio econdémico Clase Media- Alta

Ubicaciéon Geografica El Salvador

Cargo que desempenan -

Rango de ingresos $300 - $2000

Religion Indiferente

Objetivo general:

Desarrollar acciones que permitan tener un acercamiento directo del cliente con la
empresa a través de la web 2.0 aprovechando asi la capacidad de engagement qué
estas plataformas ofrecen.

Objetivo especifico:

1. Reforzar las herramientas digitales con las que Pure Water Systems cuenta
actualmente.

Estrategia:

Analizar y mejorar los esfuerzos de comunicacion digital con los que
Pure Water Systems cuenta.

Tacticas:
e Actualizacion de elementos dentro del sitio web:

En primer lugar, se modificara la barra del menu del sitio web, a manera de
hacerla mas visible y dar a conocer las opciones que se le agregaran al sitio y
que a continuacion se detallan.
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- Creacién de chat en linea: Esto se creara con el objetivo que sus actuales y
potenciales clientes tengan un medio directo para que sus dudas e
inconvenientes sean resueltos a la brevedad posible.

B +icni - i WA TEE . ™
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A, 0500 30451 B ultmaklo@batmail com

A Home  CINECING L CAN0R0 VIBA  oomPRAYAI  conTACTANOS

Y SERVICIOS VIRTUAL SANA

PURIFICADORES DE AGUA

NANTE

En la pantalla principal del sitio web, se podra observar una opcion en la esquina inferior
derecha que indica un “Chat en linea con un asesor” a través de la cual, al dar click

en ella, automaticamente se abrira una pequefia opcion para chatear con el asesor
como se detalla a continuacion:
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- Opcién Compra ya: Tomando en cuenta que se creé un catalogo virtual, el
cual ya les da un indicio de lo que la empresa ofrece, se agregd la opcion de
‘COMPRA YA” en el sitio web, con el objetivo de brindar mayor facilidad de
adquirir nuevos productos y servicios a los actuales y potenciales clientes.

'._' [« s PUT T TR

{500 a1 B ultimah Telbeatmuall com

PRODUCTDS CATALDGO Viba COMBRA YAI
¥ SERVICIDS VIRTUAL SAMA

HOME CONTACTANDS

RTOS EN

_PURIFICADORES DE AGUA

MAN CUALQUIER CONTAMINAMNTE

En la nueva barra disefiada dentro del sitio web, y al dar click en la opcién “Compra
Ya” automaticamente redireccionarda a una nueva opcion en donde se podran
observar todos los productos con los que la empresa cuenta, en la parte izquierda se
daran a conocer los pasos a seguir para poder realizar una compra en linea, de igual
forma cada producto contard con su nombre y al dar click en este se conocera el
precio del mismo, como se demuestra a continuacion:
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- Google maps: Al dar click en la opcion de Contactanos, automaticamente se
abrirda Google maps indicando el croquis para un facil acceso a la empresa.

Se modificara la opcion de contactanos dentro del sitio web, ya que éste
actualmente no cuenta con una locaciéon amigable para quienes visitan el sitio, de
igual forma se agregara la pestafia del logo de Facebook para mayor informacion,
como se detalla a continuacion:
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- Catalogo virtual: Se baso en la creacion de una revista virtual para que los
publicos puedan conocer los productos y servicios con los que la empresa
cuenta.

B vomen - Pum msiem ., X

1]
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iCOMPRA
HOME PRODUCTOS CATALOGO YIDA Vi CONTACTAMNOS

T SERVICIOS  VIRTUAL JANA

15 EM

PURIFICADORES DE AGUA

E NUESTRG

Al dar click en la opcion de catalogo virtual, automaticamente se abre la revista en
linea, en donde se muestran los productos con los que Pure Water Systems cuenta,
a continuacion se detalla:
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Catdlogo de
productos y
servicios
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- Articulo Vida sana: Consistié en la creacion de un espacio en el sitio web, en
donde se habla de los beneficios, ventajas y manera de llevar una vida sana
a través del uso de productos que Pure Water Systems ofrece.
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e Reforzarlas palabras clave y de busqueda que utilizan los usuarios de internet
para buscar servicios y productos de purificacién de agua, logrando asi ser la
primera opcidén en los buscadores de google. (SEO Y SEM).

Desarrollo:

SEM: (Search Engine Marketing) gracias a este proceso se mejora el posicionamiento
de las paginas web por medio del pago de publicaciones, se debe realizar una compra
de palabras estratégicas, es necesario saber que palabras se compran y para qué,
adaptandonos al presupuesto que la empresa otorga.

La empresa Pure Water Systems ya cuenta con la herramienta SEM, aunque se ha
utilizado de la mejor manera ya que al ingresa las palabras “purificadores de agua”
en el buscador, aparecen en la cuarta posicién, cuando idealmente deberian aparecer
en primer lugar.

Para mejorar esta herramienta con la que ya se cuenta, se recomienda la compra de
palabras mas especificas, siempre relacionadas al tema, con un valor de $613.59 con
IVA incluido.

Ejemplo:

+ Purificadores.

+ Sistemas de purificacion.

+ Oasis.

* Enfriadores.

* Agua potable.

+ Agua.

* Reparacion de purificadores.
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SEQO: (Search Engine Optimization) significa Optimizacién de los motores de busqueda,
en este caso el buscador es Google, este es un proceso en el cual no se realiza ningun
pago, gracias a esto se trata de mejorar la visibilidad de un sitio web en el resultado de
busqueda de los buscadores (Google) logrando asi el mejor posicionamiento posible.

Para tener una mejor estrategia de SEO, se debe considerar varios puntos como el
algoritmo que usa el buscador, las palabras claves que se utilicen, disefio, entre otros.
Esta herramienta no ha sido utilizada por la empresa, se desea incursionar en este
proceso y poder complementar a la herramienta SEM, logrando asi posicionar a la
pagina web en los primeros lugares de los buscadores.

Se recomienda que la empresa utilice las siguientes etiquetas claves en sus
publicaciones:

+ Purificadores de agua

* Agua purificada

+ Ozono

+ Bebedores

* Reparacion de oasis

* Mantenimiento de oasis
* Agua potable

+ Aguapura
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Objetivo especifico:

2. Generar presencia de marca en la red social Facebook.

Estrategia:

Crear contenido de interés para red social Facebook que permita persuadiry tener un
acercamiento entre sus actuales y potenciales clientes.

Tacticas:

+ Creacién de Likepage en Facebook.

— Publicidad pagada en Facebook.
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Matriz de mensajes de publicaciones en Facebook.

Los mensajes que se publiqguen en Facebook se recomienda que se redacten de
manera creativa destacando el seguimiento que Pure Water Systems brinda a sus
clientes luego de la compra de sus productos para motivar a los usuarios a visitar la
pagina y de esta forma generan también mas ventas, también dentro de estas
publicaciones se tomara en cuenta el compromiso que la empresa tiene en cuanto a
la salud con sus actuales y potenciales clientes al brindar sistemas de purificacion de
alta calidad

Cada publicacion debe ir acompafiado de una imagen que sea atractiva y acorde al
Mensaje que se quiere transmitir.

Facebook:

Hora

Mensaje

Beber Agua purificada nunca fue tan facil, en Pure Water Systems queremos
recordarte que: Beber agua en el tiempo correcto; maximiza la efectividad en el

cuerpo humano.
#PureWaterSystems #EISalvador #CuidandoTuSalud

7:00 AM
seBer AGUA EN EL TIEMPO CORRECTO
MAKIMIZR LA EFECTIVIDAD
EN EL CUERPO HUMANO
Hora: Porque tu salud nos importa, adquiere nuestros purificadores a base de ozono y

cuida tus frutas y verduras.
#PureWaterSystems #EISalvador #CuidandoTuSalud
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9:00 AM

@lilipey
UNICOS Y MODERNOS

PURIFICADORES

Sy o

Hora i, Sabias que la falta de agua potable causa la muerte de 4500 nifios por dia? En
Pure Water Systems nos preocupamos por tu bienestar y por eso te brindamos lo
mejor en sistemas de purificacion de agua.

#PureWaterSystems #EISalvador #CuidandoTuSalud

12:00 PM
¢ Csasias QUf D
(4 F
1)
Hora Una fuente de agua pura y fresca en tu propio hogar.

#PureWaterSystems #EISalvador #CuidandoTuSalud
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Hora

Porque sabemos que tu salud es lo principal, siempre recuerda
beber un vaso de agua purificada antes de ir a la cama, esto te

ayudara a prevenir un ataque al corazon.

#PureWaterSystems #EISalvador #CuidandoTuSalud

6:00 PM

fAMTES DE IR fi LA CAMA

UN VASO DE AGUA PURIFICADA AYUDA A

PREVENIR UN ATAOUE AL

2

Hora

Pure Water Systems, los Unicos en darles seguimiento a tus
equipos, contactanos y compruébalo.

#PureWaterSystems #EISalvador #SeguimientoAtuEquipo

7:00 AM

CONTACTANOS.

W PUREWATERELSALVADOR.COM

Hora:

¢, Problemas con tus equipos de purificaciéon?
Contactanos 2245-2522, somos la opcion indicada para
ayudarte con tu problema.
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#PureWaterSystems #EISalvador #SeguimientoAtuEquipo

9:00 AM
EquipoS de puliFicacioN™
% Systems

Hora PURE WATER SYSTEMS, somos los unicos en dar un seguimiento a

tu equipo residencial, industrial y comercial. No lo pienses mas,

contactanos: 2245-2522.

#PureWaterSystems #EISalvador #SeguimientoAtuEquipo
12:00 PM

. EQUIPOS -
WSeguimientoAtuEquipo  Flontdctanos?245-3522

Hora ¢ Cansado/a de comprar equipos y que no te les den mantenimiento?

No te preocupes mas, Pure Water Systems llego para ayudarte. Si
tienes equipos ya sean adquiridos con nosotros o con otra empresa
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nosotros te brindamos revisién y mantenimiento. Contactanos: 2245-
2522

#PureWaterSystems #EI|Salvador #SeguimientoAtuEquipo

3:00 PM
_CAMSADCO/A DE COMPRAR EQUIPOS
¥ QUE NO TE LES DEN MANTENIMIENTO
1O T8 PREOCUPES MAS
1 [ mp Vi I
PURL WATER SYSTEMS
LEGO PARA AYUDARTE.
2" Gatens
Hora Porque somos los unicos en El Salvador que brindamos un
seguimiento a nuestros clientes después de adquirir nuestros
servicios o productos.
#PureWaterSystems #EISalvador #SeguimientoAtuEquipo
5:00 PM
Pure water sistemie ex la dnica empress gn e
sabvador que ademds de vender sistemas de
purdicacicn. 1= brimda un seguimiento & los msmus,
ﬁf‘usr;.l:-’:_::: r
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e Manual de usuario para Redes Sociales (Facebook).

Momual de wsuario para red social

FACEBOOK.

INTRODUCCION:

El presents manual syudard 8l Community Maragsr @ persona encargads de redes
saciales dentra de la empresa de purificadares de aque Pore Water Systems, cama
guis bisica para que pusdas wizae b Like Page de Facehook y el sitia web can a

oL i cuEnkan

Hoy en dia as muy imparians canacer sobre & importancia que se e brindan a las
redes sodakes de una empresa ya que es la fama por la cual ss inlecambia
infoemiacicn de forma dndmica con persarss o irmfucionss gue ferminan @enda
dientes de [as ermpresas, por este medio se les da a canooer a clienies achuales y
podenciakes sobre pramacionss, producios y servicios can los gue [a empresa
cueria

OBIETIVO:

Generar informacion de calidad para la
interaccion entre usuarios y la empresa.
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MANUAL DE OPERACION:

a) Aperturs de cuentoss

L emprass v cuenba oon una pdging wel sl que se sequird rabajanda oon b que
ya axisle hasta o mameno, se ceard una Like Page en Facsbook con el misma
cames con =l que cuenta [ empress, esias serdn manejadas par un Community
Manager v a La ver el drea adminstrativa podd berer accen & esta

Holo e contard con esios dos medios de comunicacon, la Like Page de Facehook
¥ la paginag web, al momenio de conocer sobre la ecslendca de olra red socal o
pging e deberd denunciar, &S se eviltardn inoareenientes con los ussanos.

El #rea adminstraliva bomana la decision de abinr o cerar platalormas digitales
sapln sed ke mas conveniente para la empresa ¢ lograr fener un cantenida unilarme
an las redes sochles.

b)) Monejs de contenide:

En la pagina weab v Like Page se dard a conocer sabre s producios ¥ servicios
que la empresa offece, Bs ampresss gue irabajan de b mano con Pune &aler
Byslems, un espadco para que (35 personds cuenlan Su esperienca con B empress,
arficidos sobre kos benehcios del agua & nuesta salud y la ubicacdn, toda el
candenicks que se publiguee debeardn ser apmbadas par el dres adminisirate,

So podran ulilczar fodegralizs bapdas de inbemed solo si lisnen relacidn con o agua
¥ b purificacion.

Se laborard b calendanzacidn de publicaciones en Facehook, incuyendo facha,
fobagradia y “capy”.

) Interoccion ton aruaries
Pagina wel:

Exla deberd tener la misma linea grdlica con 3 gue cuenta la Like Pape da
Facebook, se hardn cambios @ es recesano,
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Like Doages

= [Enlalike Page s quisre maniener una interaccion y un diflogo permaneanis
¥ adecisda con los usuEnias.

= [El diflogo con los usuanas deberd cantar con abio nivel de calidad y respedo
can bas uEsuanos.

= Mo se utilizara lenguaje ofensivo o sulgar.

= Todos ks usuwsnos serdn alendidos de manera equilaiiva, sin importar su
mslaius social.

= Lo dudies de los umuarios sardn resuelias con la brevedad posible ¢ si esia
Al aleanee de la emgrass

= Seidentificard a los ususrios mas activos y se les lomara en cuenta en olras
actividades.

= L= crisis publicadas en b Like Page se Tevara a ser maneada por medio de
un mensapE privado.

= S hardn dindmicas con premios, i se lograd incrementar la inleraccon
oan la Like Page.

= S hardn publcacones danas sobre producics, servicios, lips de salud y
recamendacones sobre & uso de productas.

= La= publcaciomnes deberdn tensr un tono amable gue deberd & oen
agradecimientos y consulbas, cuando se presente una quea se deberd
rmencionar =l nambine del usuarno y que su consulta o guejs serd absndido ke
més pronio pasible, adpns @l correo secirdnios de Pure Waler Sysiems
pars oar &l sequimiento debido

d) Pumtos de comflictor

L publcacines nunca se padrdn eiminar, e le deberd de dar la imporka ncsa gue
B y i a oonocer gue se estd imbajando en el caso, 2o deberd resolver an las
prdximas 12 o 24 haras,

Cuando s& gensre incormsenientes con algion condenido @n la Lke Page de Puns
Water Systams, sa deberd aclarar can el contenido de la publicackin y lusgo oon
Are adminisirativa.
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Objetivo especifico:

3. Establecer ideas que ayuden al marketing digital de la empresa a generar mayor
participacién y fidelizacién con sus publicos.

Estrategia:

Implementacion de dinamicas en la red social Facebook para generar mayor trafico e
interaccion con sus publicos e incrementar las ventas.

Tacticas:

+ Dale “Me Gusta” para ganar.
Estd dinamica consistira que los participantes deberan darle “Me gusta” a la
publicacion y posteriormente se elegiran dos ganadores que ganaran un
mantenimiento gratis de purificadores de agua.
Se recomienda que para hacer el sorteo se utilicé la aplicacién “Sortea2” esto con el
objetivo que la comunidad de Facebook de Pure Water Systems tengan mayor

credibilidad a la hora que fueron elegidos los ganadores y no se piense que se hizo
trampa.

DALE &%Like
Y participa.

= Fura Watior
ﬁ Syster
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Sortee en Sortea2

Escribe los participantes ded sortea:

LV e o b

Sorteos avanzados

" e g i

m Respuestas aleatorias
B rar rroaiE e

Contacto, dudas v errores | Preguntas frecuenies | Condiciones legales | Blog | SorteaZ en Facebook | RSS

Sortee en Sortea2

Escribe los participantes del sortea: Reniiados delsorteo
BAIES S A HLA TR e s e
= Pusite 2 Sl Dias Fernanches

Pon los resultados en tu web:

scbo, dudas v errores | Preguntass Frecueries | Condicionss legales | Blog | Sorteal en Facebook | ASS
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¢ Dindmicas en fechas especiales en Facebook.

iCelebrando San Valentin!
Desarrollo:

Se recomienda que para fechas especiales se realicen dinamicas para que la
comunidad de Facebook de Pure Water Systems participe y pueda ganarse un cupon
de descuento en alguno de los restaurantes con los que la empresa tiene alianzas.

El objetivo de este tipo de dindmicas es que se obtenga mayor trafico en redes
sociales para que la empresa se dé a conocery de este forma mas clientes se sumen
a Pure Water Systems. Iniciando el mes de febrero se realizara una dinamica en
donde se pedird que las personas participen publicando una fotografia con la persona
que les gustaria ir a cenar para San Valentin, utilizando el hashtag
#CelebrandoConAmor, la fotografia que reciba mas like sera la ganadora de un cupén
del 50% de descuento en Pampa Argentina.

CELEBRANDO

CON:

- -

L
L
P T L
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e Presupuesto:

El siguiente presupuesto esta disefiado para seis meses.

Actividades Precio Cantidad Total
Modificacion de $300 1 $300
pagina web
Reforzar palabras | $613.59 1 $613.59
SEO
Manual de usuario | $100 1 $100
de redes sociales
Dinamica en $70 2 $140
Facebook
(mantenimiento)
Cenaen La $60 1 $60
Pampa
Imprevisto 10% $121.35
TOTAL $1,213.59
Cronograma:
[ANT ‘- 1 - :5]1? Ihm“m'.' L'WH’!]IT |+l:r1 a7 |~nl;|1: 2017 & 2017 I
A < 1,
e |t | resut Is.-.zl p PLEE bbb hhbhlhihbholhh bbbl
Artusioacon i, mour J‘ r
Clasncid.  URYD WD '1 I
Cressedn e ik, B mRthr [
bl BOUT ey | C
Mo e BN I j [ 1
1 nm BEYT .ﬁ\éﬁﬁ 7 [
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ANEXO 1.
Primera entrevista a profundidad con Gerente de la empresa y vaciado de informacion.

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION ENTREVISTA A
PROFUNDIDAD, PROPIETARIOS DE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE
AGUA PURE WATER SYSTEM DE EL SALVADOR.

SEXO: E EDAD: 35.
CARGO DENTRO DE LA EMPRESA: Gerente General de la empresa.
Nombre: Beatriz Flores.

FECHA: 25/08/2016 LUGAR: Instalaciones Pure Water Systems.

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: conocer a profundidad a la empresa de
purificadores de agua: “pure water system” de el salvador, para poner en marcha
nuestro proyecto final de graduacion, el cual consiste en la realizacion de una auditoria
de imagen con relacion a la presencia de marca que tiene la empresa con su publico
interno y externo.

LA PRESENTE ENTREVISTA Y LA INFORMACION BRINDADA SERA DE CARACTER
ACADEMICO Y NO SERA DIVULGADA ANTE NINGUNA PERSONA AJ ENAALA
EMPRESA O INVOLUCRADA AL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION.

Indicaciones: La entrevista se divide en 4 intervalos de preguntas diferenciados por
aspectos de diferente categoria, por favor analizar y responder la pregunta.

ANTECEDENTES:
1. ¢Qué es Pure Water System?
Pure Water System es una empres aque se enfoca en sistemas de purificacidon de

agua, el duefio de la empresa es un Norteamericano y el decidié que se llamara Pure
Water Systems como Sistemas de purificacién de agua.
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2. ¢Enqué ano se fundg?
Se fundd el 15 de diciembre de 1997.

3. ¢Cuantos afios tiene de existir?
Pure Water Systems tiene 19 afios de existir.

4. ;Como nace Pure Water System?
Pure Water Systems nacid en El Salvador con el propdsito de Mejorar la calidad de
vida de los salvadorefios a través de la calidad del agua.

Con una Experiencia solida de mas de 16 afos, contribuyendo con el crecimiento y
desarrollo econdmico de nuestro pais. Brindando purificadores de agua, idéneos para
eliminar todo tipo de contaminantes del agua de nuestro pais mediante la combinacion
de sistemas de purificacion de agua, considerandose los mas efectivos, Osmosis
Inversa, Filtracién, ozonizacién y Esterilizacion por luz ultravioleta, sistemas que
pueden ser utilizados directamente para llenar garrafas o con equipos herméticos,
como puntos de uso o bebederos entre otros. (Ver productos) Es por ello, que nuestra
empresa purifica el agua a base de componentes y accesorios aprobados por la NSF
(Nacional Sanitation Foundation Internacional, FDA (US Federal Drug Administration)
y otros.

Calificando como miembros de Water Quality Association. El esfuerzo utilizado a lo
largo de estos afios nos ha llevado en la actualidad a posesionarnos como empresa
solida y garantizada para nuestros clientes en el ambito empresarial, bancarias,
industrias textiles y de productos alimenticios, clinicas médicas, oficinas,
Restaurantes Residencias entre otros. Le invitamos a ser parte de nuestra familia.

5. ¢Con qué nombre esta registrada la empresa en el CNR?
Ultima h20 S.A. de S.V. es la razdn social y es el nombre legal, el nombre comercial es
Pure Water Systems.

6. ¢Entonces, Pure Water System o Ultima H Dos O?
Pure Water Systems es el nombre comercial.

7. iCual eslarazon social de Pure Water System El Salvador?
Venta y alquiler de otros tipos de maquinaria y equipo.

8. ¢Qué productos y servicios ofrece la empresa?

Todos los sistemas de purificacién de agua, ofrecemos purificaciéon de agua por
ozono, purificadores de agua con oasis, oasis con luz ultravioleta, sistemas
industriales de todas las gamas y también servicios que son mantenimientos luego de
la venta del equipo, se le da un seguimiento al cliente, desinfeccion de oasis,
reparacion de oasis de garrafon y cambios de filtros por periodos dependiendo del
equipo.
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9. ¢Cuenta la empresa con una Mision, Vision y Valores? Si.
¢, Cuales son?

Mision: Brindar a nuestros clientes sistemas de purificacién de agua por medio de
productos altamente calificados y adecuados especificamente para tratar los
contaminantes del agua de nuestro pais, obteniendo la mejor calidad en agua bebible
y ofreciéndola a menor costo. Asi mismo poner a disposicién servicios técnicos y
administrativos capacitados para dar mantenimiento efectivo y eficaz a los productos
ofrecidos a los clientes

Vision: Nuestra vision, es re continuar siendo una de las mejores empresas en ofrecer
sistemas de purificacion de agua en el pais, buscando siempre sobresalir en la
utilizacion de productos actualizados y calificados a nivel internacional, con
intenciones de expandirnos a largo plazo a mas lugares del pais y toda Centroamérica
manteniendo y buscando clientes de gran prestigio en el ambito empresarial”.

Valores:
+ Trabajo en Equipo: Creemos que cada area de trabajo en la empresa, es Unica
e importante y que al integrar el esfuerzo fisico y mental de cada puesto, se
obtiene el objetivo principal de la empresa, satisfacer a nuestros clientes.

+ Crecimiento y Oportunidad: Procuramos ser los mejores en empresas de esta
naturaleza, proyectandonos a nivel nacional y centro América, capacitando a
nuestra gente, dandoles oportunidades de crecimiento personal y profesional
para enriquecernos profesionalmente y brindar lo mejor a nuestros clientes.

+ Dedicacion: Mantenemos siempre una actitud positiva en los cambios y labores
desarrolladas dentro y fuera de la empresa, presentando en lo posible
responsabilidad y entrega en las actividades en beneficio de los clientes,
empleados y empleadas, como de la empresa misma.

* Honestidad: Damos a nuestros clientes los mejores productos, empleando
recursos necesarios para satisfacer a nuestros clientes de forma eficaz y
eficiente buscando alternativas, objetivos para la solucion de problemas, todo
conjuntamente con las areas involucradas en la atencion al cliente.

+ Liderazgo e Innovacién: Es lo que impulsa nuestro aprendizaje continuo, y de

esta manera ser los primeros en nuestro ramo, buscando respuestas positivas
a lo dificil y teniendo como premisa la innovacién de nuestros productos.

8. ¢Con cuantas oficinas y/o sucursales cuenta la empresa?
Pure Water Systems solo cuenta con una sucursal.
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CLIMA INTERNO:

9. ¢Se le harealizado anteriormente a la empresa una Auditoria de Imagen?
No, nunca.

10.¢Qué aspectos visuales de la marca “Pure Water System” me podria mencionar?

Los clientes que vienen, nos han visto en paginas amarillas vienen por purificadores de
agua.

11.¢Cuenta Pure Water System con una estructura organizacional?
Si, pequena pero si la hay.

12.¢Con cuantos colaboradores cuenta la empresa?
Con 15 colaboradores, en las diferentes areas de la empresa.

13.¢Podria mencionarnos los cargos de los colaboradores que conforman la empresa?

Presidencia: Lemuel Eldrige, gerencia financiera: Lic, Beatriz Alfaro, operacion y recurso
humano: Ana Ruth Alfaro, servicio al cliente: Lorena Guerra, Ventas, departamento técnico son
5 que se encargan de instalacidon de ventas de los sistemas y de los mantenimientos.

14.;Como reacciona la empresa ante un problema con un cliente?
Son respuestas inmediatas ya que lo que se da mas comun son fugas de agua, en este
tipo de negocio no se puede dejar pasar mucho tiempo en espera al cliente.

15.¢Cuenta la empresa con una intranet?
No, solo nos comunicamos por correo electrénico.

16.¢;Como es el comportamiento de los colaboradores dentro de la empresa?

La verdad el ambiente laboral que tratamos de llevar es mas familiar asi como si fuéramos
duefios de la misma empresa y como si todos fueramos familia, todos colaboramos, si un
cliente llega ala empresa pues se toma como cliente de todos y todos somos responsables
de él o ella.

17.¢Cual es el horario de los colaboradores de la empresa?
Lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm y sdbados de 8:00am a 12:00 pm.

18.¢Cuenta la empresa con sefializacion adecuada?
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Sila tenemos, solo nos faltan un par de rotulitos, nos hace falta porque hay que pedir
permisos en la alcaldia.

19.¢Pure Water System realiza alguna obra de RSE actualmente? No.

20. ¢ Identifica usted los puntos fuertes y débiles de la empresa?

Puntos fuertes es el servicio, es lo mas importante ya que nosotros vendemos en
producto y tenemos un seguimiento, considero que no tenemos un punto débil, las
debilidades son las que mas se notan pero hasta el momento no las hemos
descubierto.

21.i;Cuentan los colaboradores de la empresa con un uniforme propio?

Si, los dias de semana se utilizan vestuario de oficina y todos andamos iguales, mientras
que los fines de semana podemos venir en jeans y en la camiseta.

22.;Qué prestaciones brinda la empresa a sus colaboradores?
Solo las de ley, seguro, AFP.

23.¢Qué proceso realiza Pure Water System para evaluar el rendimiento de sus
colaboradores?

Hay un programa de entrenamiento para los empleados que ingresan a la empresa,
es bajo el que todos nos regimos, el como se deben hacer las cosas y la informacién
general de la empresa.

24.;Cuales son los incentivos que brinda la empresa a sus colaboradores para mejorar el
desempefno?

Hay bonos, hay pago de horas extras, dias libres, las vacaciones se toman anuales son
15 dias libres y los dias festivos que la ley manda.

25.iCbomo es la relacion entre los altos mandos y los empleados de la empresa?
Tenemos una relacidén muy buena, claro cuando se trabaja cada uno respeta su area
y mientras todos hagamos lo que se nos pide, no hay ningun problema.
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PUBLICIDAD:

26.¢Con qué redes sociales cuenta la empresa?
Solo con una pagina web y también se reparten volantes con informacién de la empresa.

27.¢Cuenta la empresa con un Community Manager? No.

28.;Cuenta con un plan de contenido para redes sociales?

No, ya que no contamos con ninguna red social, pero si consideramos abrir una pagina
en Facebook en un futuro.

29.:Qué estrategias de comunicacién digital posee la empresa?

En la pagina web hay una persona de las paginas amarillas encargada de esta, nosotros
solo enviamos la informacién y ellos la publican.

30.,Cbémo manejan sus estrategias de comunicacion digital?
Por medio de las paginas amarillas.

31.¢Podria hablarme un poco sobre su estrategia de posicionamiento en google?
Se platicé con las paginas amarillas y se paga cada tres meses.

32.;Cuenta Pure Water System con alguna alianza con otra empresa? No.

33.¢Alguna vez Pure Water System ha tenido presencia en algun medio de
comunicacion nacional? No.

34.;Cual es el tipo de publicidad que Pure Water System utiliza?
Volantes, pagina web, medios escritos.

35.¢Por qué utiliza este tipo de publicidad y no otra?
Hasta el momento hacemos publicidad en los medios que a méas personas llegan.

36.¢Considera que la publicidad utilizada hasta la fecha ha dado los resultados esperados?
Enun 70% si.
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37.:Se ha visto Pure Water System involucrado en algun tipo de difamacién publico?
No, nunca.

CLIENTES/PUBLICO EXTERNO:

38.¢Quiénes son sus principales clientes?
Son mas de 200 empresas, pero las mas grandes son: Banco Cuscatlan, banco
hipotecario, banco Scotiabank, oficinas Chevron, mayoria de gasolineras PUMA,
AVICOLA, BIMBO, por el momento son las grandes, también se trabaja con familias
son entre 100 y 150, mas que todo son casas de los duefios de estas empresas y
empleados de las mismas.

39. . Por qué cree que estos son los principales clientes de la empresa?
Porque son las empresas grandes que requieren servicio “por mayor” en sus instituciones.

40.4Cree usted que podria la empresa alcanzar otro tipo de publico?
Sipero el rubro es bastante amplio, todo lo relacionado con agua nosotros lo
podemos realizar.

41.:;Quién es la competencia de Pure Water System, los identifica?
Si hay competidores pero ellos solo venden el producto no hay un seguimiento como
lo hacemos nosotros, pero dentro de estos estan StarLine, ecofiltro, siasa, se puede
llegar al lugary comprar el producto pero hasta ahi, el cliente no tiene un seguimiento.

42.;Hay algun acercamiento entre pure waer system y sus competidores?
No tenemos a nadie pero si vienen sus mismos clientes a quejarse con nosotros
y asi conocemos sus debilidades y tratamos de no cometerlos nosotros.

43.;Cual es el elemento diferenciador que posee Pure Water System ante su
competencia?
Nuestro servicio al cliente y el seguimiento que le damos al cliente, luego de la
instalacién se consulta si cubre sus necesidades, se le da un mantenimiento al equipo
dependiendo de lugar donde esté instalado, por la calidad de agua que se tiene en el
lugar y el uso que se le dé al equipo, es diferente una empresa a una casa, en las
empresas se va cada tres meses y a casa cada seis.
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ANEXO 2

Instrumento 2.
Encuesta Publico externo: Clientes que utilizan su servicio/producto.
Publico comercial, industrial, residencial y arrendamiento.

Indicador: Satisfacciéon con los servicios brindados por la empresa.
Preferencia de marca.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Analizar la satisfaccion que tienen los clientes de la
empresa de purificadores de agua en cuanto al servicio y producto que se les ha
brindado.

Indicaciones: A continuacion se presenta una serie de preguntas las cuales van
relacionadas al servicio que su proveedor de sistemas de purificacién de agua le ha
brindado hasta la fecha, se solicita contestar de manera clara y precisa.

PUBLICO COMERCIAL: (157 Encuestas).

PUBLICO INDUSTRIAL: (9 Encuestas).

PUBLICO RESIDENCIAL: (43 Encuestas).

PUBLICO DE ARRENDAMIENTO: (10 Encuestas).

1. ¢Como se enterd de la empresa PURE WATER SYSTEMS?

a) Internet

b) Hojas volantes

c) Prensa escrita

d) Porrecomendaciones
e) Otros
Especifique:

2. ¢Cuales son los medios por los que se entera de los servicios que PURE WATER
SYSTEMS ofrece?
a) Redes sociales
b) Correo electronico
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c) Hojas volantes
d) Prensa escrita
Especifique:

¢, Considera usted que la empresa utiliza los medios adecuados para tener una buena
comunicacion?

a) Si

b) No

¢,Cémo evaluaria el servicio al cliente de la empresa?
a) Excelente

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

¢, Se siente usted identificado con la marca?
a) Si
b) No

¢, Porque?

¢, El servicio que la empresa ofrece ha solucionado satisfactoriamente sus demandas?
a) Si

b) No

c) En ocasiones

d) Nunca

¢, Por qué medio se comunica con la empresa?
a) Por teléfono
b) Por correo electrénico
c) Whatsapp
d) Otro

Especifique:

o O T QO
~— Y ' ~—

¢, Cuando ha tenido alguna emergencia técnica o problema con su purificador le
atienden rapido?

Si

No

Casi siempre

Nunca

¢, Qué tan rapido ha sido atendido?
a) 5 horas

196



b) 12 horas
c) 24 horas
d) Mas de 24 horas

10.¢Volveria a solicitar los servicios de la empresa PURE WATER SYSTEMS?
a) Si
b) No

¢, Porqué?

11.Después de adquirir los productos de PURE WATER SYSTEMS usted se encuentra:
a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Muy insatisfecho

d) Insatisfecho

12.¢En qué red social le gustaria que estuviera la empresa PURE WATER
SYSTEMS?
a) Facebook
b) Twitter
c) Instagram
d) Youtube
)

e) Pinterest

13.¢Qué podria hacer la empresa para mejorar los servicios y productos?
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ANEXO 3.

Instrumento 3.
Observacion y analisis de contenido de los canales de
comunicacién que la empresa utiliza.

FECHA: ____/ ___/ __ LUGAR:

OBJETIVO DE LA OBSERVACION Y ANALISIS: Profundizar en los canales de
comunicacion que la empresa de purificadores de agua “‘PURE WATER SYSTEM” de
El Salvador tiene actualmente, para lograr identificar las ventajas y desventajas que
estos tienen para el desarrollo mejor de la marca.

e Péaginaweb:

FRODUCTOL ¥ RENSINOS CONTACTENDS

) DE WIDA DE LOS

LOS SALVADORENOS -
<< ot 1 CALIDAD DEL AGUA

Se llevd a cabo un analisis del sitio web de la empresa de purificadores de agua
‘PURE WATER SYSTEM?” para indagar en la estructura que éste posee, el sitio web:
www.purewaterelsalvador.com actualmente se compone a primera vista de la

siguiente informacién: logo visible de la empresa el entrar al sitio, informacién de
contacto, productos y servicios.
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Al accesar a la web consideramos que los visitantes se sienten identificados con la
plataforma ya que los colores utilizados en la pagina son colores que hacen referencia
al servicio y productos con los que la empresa cuenta. Por otra parte, consideramos que
el sitio es amigable incluso para las personas que no tienen desarrollado su
conocimiento en cuanto a servicios o uso de la web, ya que los elementos estan

visibles y las opciones para obtener mayor informacion son faciles de encontrar.

De igual forma, existe una opcion inmediata al entrar al sitio web que da a conocer las
ofertas que en la actualidad la empresa tiene, lo cual sin duda es de relevancia e
interés para quienes visitan el sitio web.

Con la opcién “scroll down” en el website y a medida se va bajando, se muestra
también parte de ADN corporativo que los caracteriza, entre estos elementos se
encuentra presente: ;Quiénes somos?, Mision y vision.

Al momento de regresar a la opcion de “HomeScreen” se identifico que al ir a la
segunda opcion en el menu de productos y servicios, nuevamente aparece un
“‘pantallazo” de las ofertas que la empresa actualmente posee. De la misma forma al
permanecer en la opcion de productos y servicios nos llamé la atencidon que el sitio da
a conocer las certificaciones que poseen, lo cual brinda seguridad y confianza a los
posibles consumidores que visitan su pagina en internet.

Dentro del analisis y observacion se encontroé que la pagina web de la empresa cuenta
con el servicio “SEQ” ya que al momento de entrar al sitio web a través del buscador
de Google, la empresa se encontraba posicionada como segundo sitio web en la
busqueda.

Esta informacién fue contrastada con la Gerente general de la empresa, quien nos dio
a conocer que efectivamente este servicio es brindado por publicom de El Salvador.

Esta herramienta sin duda alguna ayuda al posicionamiento de la empresa de forma
natural ya que mejora la visibilidad del sitio web en los resultados de los diferentes
buscadores.
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Se concluye que el sitio web es amigable para las personas que lo visitan y se
considera una muy buena herramienta comunicacional en cuanto a los canales de
comunicacion con los que PURE WATER SYSTEM cuenta, sin embargo; la
encargada de esto, nos solicit6 un cambio de estructuracion en cuanto a la
informacion del sitio y la propuesta que hemos realizado se detalla en nuestras
recomendaciones y propuesta al final del presente trabajo.
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Se realizé un analisis de las paginas amarillas sobre la empresa “Pure Water
Systems” para conocer como esta disefiada y la utilidad que tiene esta herramienta para
la empresa.

Al ingresas a las paginas amarillas, aparece el nombre de la empresa con un link
abajo que lo lleva directamente a su pagina web. También esta la direccion juntos
al numero telefonico para contactarse con ellos y da la opcion de poder enviarles
un correo electronico para preguntarles sobre los servicios que ellos ofrecen.

Al ingresar podemos observar que se encuentra la informacién necesaria,
tomando en cuenta que las paginas amarillas es una plataforma en la que no se
puede colocar mayor informacién sobre la empresa.

Es importante destacar que la estructura esta bastante bien porque lo primero que
aparece es el logo de la empresa lo que permite identificarlos facilmente y
posteriormente los niumeros telefonicos para poder contactarles.

Podemos concluir que las paginas amarillas es una buena herramienta para
conocer de la empresa a pesar de que ya no todas la personas lo utilizan, pero
en una de las encuestas que se les realizo al publico externo al hacer la pregunta
¢, Cédmo se enterd de la empresa “Pure Water Sytems”? el 28.7% dijo que se habia
enterado por internet lo cual nos permite comprobar que tanto la pagina web y
paginas amarillas ha sido una buena estrategia para posicionar la marca.
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¢ Hojas Volantes:

Se hizo un analisis de las hojas 4 e 2 OFERTA  PURIFICADORES
volantes que ellos utilizan para DF?&?%E‘;‘D.

conocer el disefio y la estructura
que tienen. Las hojas volantes son
una buena herramienta de
comunicacidn cuando se sabe
colocar la informaciéon necesaria
con las imagenes correctas para
que sea atractivo hacia el publico.

Las hojas volantes de “Pure Water

Sytems” consideramos que tienen RS

los colores atractivos ya que a

simple vista se sabe que estan RRCM § CAUSAD GLIANTIAR OF IMICA | EAGHEINED Caate
hablando sobre agua porque L CHORROS, ACCEIGION T 1000 FARA LA PURICACION DE AGUA.

juegan bastante con el azul y la
gota de agua que caracteriza a la
empresa. Sin embargo
consideramos que la hoja volante
esta muy saturada de informacién
y que esto puede llegar a molestar
a la persona que lo esta leyendo
porque no sabe captar la
informacion mas importante.

TARJETAS DF CREDRID

mwmw pErsmatlerslsslvsilar. cnm

La imagen también es un factor importante en una hoja volante aunque no sea
obligacion incluirlas. En la hoja volante de “Pure Water Sytems” podemos analizar que
también existen una saturacién de imagenes que algunas de ellas son innecesarias y
que podrian ser mas utiles en la pagina web.

Hemos concluido que se tiene que hacer una modificacién en las hojas volantes en
donde la informacién sea menos para que las personas puedan considerarla mas
atractiva a la hora de leerla, dentro de la propuesta que presentamos al final de este
trabajo hemos incluido la estructura de una hoja volante que nosotros consideramos
es atractiva y que la empresa puede utilizarla en un futuro.
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Agua 99.9% pura y natural, para beber y preparar alimentos,
sin limite de consumo, al alcance de sus manos, purificadores
econdmicos y de facil mantenimiento.
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www.purewaterelsalvador.com

Kuestros productos cumplen con todas las normas ¥ estandar de calidad
Col. Flor Blanca 49° Av. Sur y 12 CI. Pte. No. 634, San Salvador, CONTACTENOS: Tel.: (503) 2245-2522
E-mail: ultima_h2o0@hotmail.com h2oventas@hotmail.com

La estructura que utilizan para dar a conocer a la empresa en el periddico es parecida
a la que ocupan para las hojas volantes. Sin embargo estda menos saturada de
informacion y juegan bastante con las imagenes, también hacen realce en las
promociones que ellos tienen, lo cual es bastante bueno porque en la actualidad las
personas al tomar una decisién de compra lo hacen valorando el precio y las
promociones que la empresa ofrece.

También en cuanto a la tipografia consideramos que es atractiva y acorde a lo que
quieren vender pero se debe tener mayor cuidado al jugar con las mayusculas ya que
muchas personas lo consideran que se les esta gritando y esto aunque no sea un
factor tan relevante puede llegar a afectar a la empresa.
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Por otra parte el hecho de agregar la pagina web en la hoja es importante porque el
cliente potencial puede buscarla en su celular y obtener mayor informacién al mismo
tiempo permitiendo conocer méas sobre los productos y servicios que presentan.

Se concluye que la hoja para prensa escrita es atractiva pero debe hacerse algunas
mejoras en cuanto a la estructura e informacion que se pone para que esta sea alun
mas llamativa para el lector, las recomendaciones y propuesta que hemos pensando
seran presentadas al final del trabajo para que la empresa pueda tomarlas en cuenta.
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ANEXO 4.

INSTRUMENTO 4.
Entrevista con el encargado de Area de Gestién de clientes.
Indicador: Numero de clientes activos.

FECHA: ____/____/____ LUGAR: .
OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Conocer el nimero de clientes activos con los
que la empresa de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEM” de El
Salvador cuenta actualmente.

Indicaciones: A continuacion se realizaran un numero de preguntas las cuales tratan
de indagar en conocer el numero de clientes activos con los que la empresa cuenta,
por favor se solicita brindar la informacién mas detallada y precisa posible.

1. ¢Con cuantos clientes cuenta la empresa de purificadores de agua “‘PURE WATER
SYSTEM”? Alrededor de 380.

2. ;,Como se divide su cartera de clientes?

Comerciales, Industriales, Residenciales y arrendamiento.
¢ Por qué se divide de esta manera?

Explique: Porque los productos estan disefiados en diversos tipos para cada
requerimiento segun la naturaleza de las empresas.

2. ¢Podria mencionar algunos de los principales clientes con los que la empresa
cuenta? Banco Cuscatlan, Avicola Salvadorefia, Chevron S.A de C.V,
Restaurante “La Pampa Argentina”, Laboratorios Vijosa, entre otros.

3. ¢Cual eslaempresa que tiene mas tiempo de contar con sus servicios?
SALNET DE EL SALVADOR.
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ANEXO 5.

Instrumento 5.
ENTREVISTA: PUBLICO INTERNO (encargada de ventas).
INDICADOR: Resultado de ventas.

FECHA: ___/____/____ LUGAR:
NOMBRE:

OBJETIVO DE ENTREVISTA: INDAGAR EN LAS VARIABLES DE LA
COMUNICACION CON SUS STAKEHOLDERS Y FIDELIZACION CON SUS
PUBLICOS: COMERCIAL, RESIDENCIAL Y ARRENDAMIENTOS DE LA
EMPRESA
DE PURIFICADORES DE AGUA “PURE WATER SYSTEMS” Y ASi CONOCER LOS
RESULTADOS EN LAS VENTAS.
San Salvador, miércoles 28 de septiembre de 2016.

Flor Lorena Guerra
1. ¢Quiénes conforman el area de ventas de la empresa?

El area esta conformada por tres personas, dos nos encargamos de atender de
planta sistemas Empresariales y residenciales; uno atiende el departamento de
Sistemas Industriales. Pero en realidad en Pure Water todos somos vendedores, los
administrativos se involucran mas en ofrecer el producto y visitar clientes, mientras
que los técnicos apoyan.

2. Como gerente de ventas, 4 tienes relacién y requieres el apoyo de otras areas? ;Como
cuales? ;Por qué?

Si, trabajo junto al departamento de operaciones y ventas.

Con operaciones porque es el encargado de la logistica de preparacion, coordinacion
y que se instale en el tiempo y fecha solicitada.

Con el vendedor para que se coordine con el cliente, el servicio y la cancelacion.

3. ¢Cbémo se comunican y relacionan los diferentes departamentos de la empresa para el

desarrollo de las ventas? (Gerencia general, Operaciones, Administrativos,
departamento técnico, RRHH y Contabilidad).
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Existen procesos los cuales involucran todos los departamentos desde el area de
ventas, operaciones, contabilidad, departamento técnico, quienes por medio de
ordenes ejecutan los servicios, este proceso inicia desde la solicitud del producto
hasta la instalacion del mismo.

4. ;Como es la comunicacién que tiene con los clientes?

Tenemos una comunicacion directa, esto nos permite conocer sus necesidades y poder
mantenerlos satisfechos.

5. ¢Cual esla forma que cree mas efectiva para tener una reunién con los clientes?

Solicitando por medio de llamadas telefonicas, saludos por e-mail (correo
electrénico) y muchas veces con visitas personales, en todos estos procesos
debemos o tratamos de mantener una comunicacion efectiva, fluida y con
retroalimentacion con nuestros clientes.

6. ¢Cual es el proceso de una negociacion en una venta?

Se ofrece el producto, damos una retroalimentacion en cuanto a nuestra calidad,
nuestros precios, las ventajas que tenemos en el mercado y el beneficio que tendra
con el producto, luego le damos la cotizacidon y en este momento de la negociacion
se puede dar el cierre de la venta. Se trata de convencer al cliente, que lo que se le
ofrece es lo que necesita, claro siempre apegadas a su necesidad y presupuesto.

7. ¢;Cbémo manejas las negociaciones?

Se manejan via telefonica, correos electronicos, se coordinan reuniones con los
encargados en las empresas; cada cliente es abordado segun su requerimiento o
necesidad.

8. ¢Cual es la mayor debilidad en ventas?
La pelea por los precios dentro del mercado con las diferentes empresas, la falta
de experiencia comercial y mayor capacitacién en el area de ventas.

9. Al cerrar una venta, ¢ tiene un seguimiento con el cliente?
Si, esta la pos venta, la cual consiste en el mantenimiento segun el tiempo establecido.

10. ¢, Cuenta con un sistema de control de ventas?
Si, tenemos reportes mensuales de ventas, en la que se crean estadisticas de
ventas.

11.¢ Tiene alguna otra funcion dentro de la empresa?
Si, es la representante de la empresa con clientes en cualquier eventualidad o
necesidad y también ayudo a las negociaciones con los clientes.
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12.;Como ayuda usted con la publicidad que realiza la empresa?

Aportando ideas para la publicidad y asi poder mejorar el incremento de ventas.
Considera usted que con la inversidn publicitaria realizada, ¢ Se ha logrado el
objetivo en las ventas de la empresa?

Funciona pero se podria mejorar, talvez crear o participar en otros medios para alcanzar el
mercado empresarial en especifico.
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ANEXO 6.

Instrumento 6.

ENTREVISTA CON RECURSOS HUMANOS SOBRE LA
FIDELIDAD DE LOS COLABORADORES CON LA EMPRESA.
FIDELIDAD DE LOS EMPLEADOS CON LA EMPRESA.

FECHA: __ /[ ___ LUGAR:
NOMBRE:

OBJETIVO DE ENTREVISTA: Conocer el grado de fidelidad y entusiasmo que tienen
los colaboradores de “PURE WATER SYSTEM” en cuanto a la empresa.

1. ¢Con cuantos empleados cuenta la empresa?
Empleados.
2. ¢Cualessonlas areasenlas que los colaboradores de la empresa se desenvuelven?

Se desenvuelven en: Operaciones, contabilidad, atencién al cliente, area de ventas,
administracién, departamento técnico, recursos humanos.

3. ¢Con cuantos colaboradores cuenta cada area de la empresa?

De 2 a7 empleados.

4. Segunelareaen laque el colaborador se desenvuelve anualmente, ;Cuénto tiempo
permanece dentro de su puesto de trabajo?

Cada puesto es definido la contratacidn, solo se cambia de puesto si el empleado lo solicita
o la gerencia lo requiere.

5. ¢Segun el rango de tiempo que los colaboradores tienen dentro de la empresa,
considera que estos han sido fieles a la ella?

Si.

6. Segun su criterio, ¢ Cudal cree usted que es la razén por la que los colaboradores
deciden permanecer o0 no dentro de la empresa?

Su estabilidad laboral, por el clima laboral, y la oportunidad de ir creciendo dentro de su
puesto y a la vez aumentar su remuneracion salarial.
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7. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa el empleado que usted considera
como el mas fiel? 16 afos.

8. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa el empleado que usted considera
menos fiel? 3 meses.
9. Cuando se realizan actividades por parte de la empresa, ;Qué porcentaje de

colaboradores asisten? Todo el personal participa.

10. Segun su criterio y en un porcentaje del 10% al 100% ¢Cual es el porcentaje de
colaboradores fieles y no fieles a la empresa?

Un 80% y el resto (20%) no muestra fidelidad a la empresa.
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ANEXO 7.

Instrumento 7.

OBSERVACION Y ANALISIS DE LAS INSTALACIONES DE LA

EMPRESA.

(ANALISIS SE COMPLEMENTA CON LA PREGUNTA 2 - FOCUS

GROUP).

Pregunta: ;Cuenta la empresa con el espacio necesario para realizar sus actividades
laborales?

OBJETIVO DE LA OBSERVACION Y ANALISIS:

Conocer las instalaciones con las que la empresa de purificadores de agua “PURE
WATER SYSTEMS” cuenta, e indagar en el nivel de influencia de esto en los
colaboradores de la empresa.

Durante el primer acercamiento a la empresa se nos dio a conocer las areas con las
que esta cuenta, de igual forma se nos brindd un recorrido por las instalaciones de la
misma. La empresa cuenta con diferentes espacios y ambientes de trabajo, este se
compone, desde los talleres de reparacion de equipos, hasta las areas de oficina en
donde los ejecutivos de ventas y demas personal de la empresa brindan sus servicios.

Al llegar a la empresa notamos que esta no cuenta con algo distintivo en la parte de
afuera, por lo tanto se puede pasar por desapercibido que esas son las instalaciones
de “PURE WATER SYSTEMS” El Salvador, ya que no cuenta ni tan solo con un rétulo
que la distinga como empresa reconocida por brindar el servicio de purificadores de
agua y otros referentes a la misma.

En cuanto al ambiente de trabajo, se logré sentir un ambiente agradable y de trabajo
en equipo, en donde todos los colaboradores contribuyen entre si para realizar bien
sus actividades. Por otra parte dentro de uno de los instrumentos de investigacion se
preguntd: sila empresa cuenta con el espacio necesario para realizar las actividades
laborales, a lo cual 5 personas de las 7 involucradas en el focus group respondieron
que si, la empresa cuenta con el espacio necesario para realizar sus labores.

Mientras que 2 personas dijeron que la empresa no cuenta con el espacio suficiente.
Dentro de nuestra apreciacién consideramos que la empresa si cuenta con las
instalaciones necesarias para sobrellevar el negocio, sin embargo se considera que
la unica parte que deberia ser un poco tratada, es el area de servicio al cliente o
atencion al cliente, ya que la sala en donde reciben a los actuales y/o potenciales
clientes es un poco pequefia.
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De igual forma, se concluye que el area de bodega podria mejorar, ya que esta a un
costado del area de mantenimiento de equipos y esto hace que algunas veces los
técnicos que trabajan en la reparacion y mantenimiento de los mismos, no tengan el
espacio necesario para sobrellevar sus quehaceres.

Por otra parte, la empresa cuenta con los espacios necesarios y se considera de

manera general que se cumple el objetivo en cuanto al espacio otorgado para cada
uno de los colaboradores que prestan su servicio dentro de la organizacion.

212



ANEXO 8.

Instrumento 8.

OBSERVACION Y ANALISIS DE CONTENIDO DEL SITIO
WEB.

PARA INDAGAR EN EL INCREMENTO DE TRAFICO QUE
TIENE ELSITIO WEB.

FECHA: ___/____/____ LUGAR:

OBJETIVO DE LA OBSERVACION Y ANALISIS:
Conocer el incremento de un mes en cuanto al trafico de visitas que tiene el sitio web,
el cual es controlado por publicom de El Salvador.

Ve s st Se realizd una observacion y analisis del
e reporte que publicom o mejor conocido
como “Paginas amarillas” de El Salvador
realiza sobre el trafico de visita que
P /ff”xmj\*”"\_‘h LT ingresan al sitio web de la empresa de
s = : purificadores “PURE WATER SYSTEM” y

B B - s se identifico lo siguiente:
e ore a En un periodo que se compone desde el 1
‘ de Agosto hasta el 31 de Agosto del

s presente afio,
T La pagina web de la empresa tiene un alto
nivel de vistas, en el reporte podemos
-n - observar que un 79.7% de las visitas que
5 se tienen son de personas que ingresan
por primera vez y un 20.3% son personas
que ya han visitado la pagina
anteriormente y regresan a verla, notamos
que varia el numero de sesiones por
periodos de tiempo pero la pagina web
siempre es frecuentada, nunca ha bajado
el nivel de visitas, el mayor trafico que tiene
el sitio es por personas que hablan el
idioma espafiol varian las graficas pero siempre es del
idioma espafiol, la diferencia es la configuracion del navegador de cada usuario y/o la
region, mientras que el menor trafico que tiene el sitio web es por personas que hablan
el idioma inglés.
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ANEXO 9.

Instrumento 9.

PRESENCIA DE MARCA DE LA EMPRESA “PURE WATER
SYSTEMS” DE EL SALVADOR.

PUBLICO COMERCIAL: 157 ENCUESTAS.
PUBLICO DE INDUSTRIAL: 9 ENCUESTAS.
PUBLICO RESIDENCIAL: 43 ENCUESTAS.
PUBLICO ARRENDAMIENTO: 10 ENCUESTAS.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Indagar en la actual presencia de marca que tiene la

empresa de purificadores de agua “pure water system” para conocer las ventajas y
desventajas de lo que se ha realizado hasta la fecha dentro de la empresa.

1.

¢, Con que frecuencia se entera de publicaciones por parte de la empresa

‘PURE WATER SYSTEM” en los medios de comunicacién? A)
Semanalmente.

B) Mensualmente.

C) Trimestralmente.

D) Nunca.

¢, Considera usted que los medios que la empresa utiliza son los adecuados
para darse a conocer? A) Si.

B) No.

C) Podria mejorar.

¢ Alguna vez ha visto publicidad de la empresa en centros comerciales? A)
Si.
B) No.

4. ;A través de que medio le gustaria ver publicidad de la empresa?
A) Prensa escrita.

B) Redes sociales.

C) Pagina web.

D) Valla publicitaria.

5. ¢Por ser un cliente fiel a la marca, recibe usted beneficios especiales como

descuentos, cupones u otros por parte de la empresa?

A) Si.
B) No.
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ANEXO 10.
Instrumento 10.

Encuesta: Publico interno.

SUBVARIABLE INDEPENDIENTE: CLIMA INTERNO.
SUBVARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO.
INDICADOR: REMUNERACION.

INSTRUMENTO: ENCUESTA

FECHA: ___/ ___/___ LUGAR: .
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LAS VARIABLES DEL CLIMA
INTERNO Y EL DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA DE PURIFICADORES
DE AGUA “PURE WATER SYSTEM”

Indicaciones: A continuacion se presentan una bateria de preguntas enfocadas al
clima interno y el desempefo dentro de la empresa, por favor solicitamos que las
respuestas de las mismas sean lo mas sinceras posibles y de facil entendimiento.
1. ¢ Conoce usted la mision, vision y valores de la empresa?
a) Si
b) No

2. ;Conoce el logo de la empresa?
a) Si
b) No

3. ¢Conoce el nombre comercial de empresa?
a) Si
b) No

4. ;Le parece atractivos los colores del logo de la empresa?
a) Si
b) No

5. ¢Cual es el slogan de la empresa?
a) Mejorar la calidad de vida a través de la Calidad del agua
b) Calidad en sistemas de purificacion de agua
c) Calidad en sistema de agua de purificacion
d) Ninguna de las anteriores

6. ¢Qué tan satisfecho esta con su trabajo?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Insatisfecho
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7. ¢Considera Ud. que su salario es proporcional al Puesto que realiza dentro
de la empresa?
a) Si
b) No

8. ¢Considera que su remuneracion es similar o igual a la de empleados
en otras organizaciones donde realizan el mismo tipo de trabajo que Ud.?
a) Si
b) No

9. ¢Recibe usted algun incentivo extra por su trabajo?
a) Si
b) No

10.¢Qué tipo de incentivo se le brinda?
a) Bonos
b) Horas Extra
c) Diploma
d) Otros

11.¢ Cada cuanto recibe este incentivo?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Anualmente

12.¢Como evalua la empresa su rendimiento laboral?
a) Evaluacién escrita
b) Evaluacion verbal
c) Evaluacién practica

13.¢Con que frecuencia realizan evaluaciones de desempefio laboral en la empresa?
a) Cada 6 meses
b) Cada afio
c) No sabe.
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14.;Como es la comunicacién dentro de su grupo de trabajo?
a) Excelente
b) Muy Buena
c) Buena
d) Regular

15.¢Se realizan actividades sociales para los empleados en la empresa?
a) Si.
b) No.

16. ,En la empresa se le brindan las capacitaciones para desempenar su puesto?
c) Si.
d) No.

Explique:
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ANEXO 11.
Instrumento 11.

Focus Group: Publico interno.

SUBVARIABLE INDEPENDIENTE: CLIMA INTERNO.
SUBVARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO.
INDICADOR: Capacitaciones de la empresa con su publico
interno. INSTRUMENTO: Focus Group

FECHA: ___/___/___ LUGAR:
# DE PARTICIPANTES EN EL FOCUS GROUP: 7.
OBJETIVO DEL FOCUS GROUP: INDAGAR EN LAS VARIABLES DEL CLIMA
INTERNO Y EL DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA DE PURIFICADORES
DE AGUA “PURE WATER SYSTEM” PARA DAR A CONOCER LAS VENTAJAS Y
DESVENTAJAS DE LO QUE SE HA REALIZADO HASTA LA FECHA DENTRO DE
LA EMPRESA.

Indicaciones: A continuacién se presentan una bateria de preguntas enfocadas al
clima interno y el desempefio dentro de la empresa, por favor solicitamos que las
respuestas de las mismas sean lo mas sinceras posibles y de facil entendimiento
durante el focus group a realizar.

1. Considera usted que se le ha brindado el material y equipo necesario para
realizar sus actividades en el trabajo?

Mario Aguilar: si, pero en algunas areas se podria mejorar.

Celeste Rivera: si, se me han dado la herramientas que necesito y podria necesitar para
desempefiar mi trabajo.

Ana Luz Figueroa: si, el equipo para trabajar es el indicado.

Jose Lopez: si, se me han brindado todas las herramientas necesarias para realizar mi
trabajo por parte de la empresa.

Marco Rivera: si, me han brindado las herramientas para desempenar bien mi trabajo.
Francisca Flores: si, me siento completa ya que se me han brindado todas las herramientas
que necesito para mi trabajo.

Francisco Valdivieso: si, tengo todo lo necesario y si algo falta, se pide y si es primordial
se me brinda.

2. ¢cuentalaempresacon el espacio necesario para realizar sus
actividades laborales?

Mario Aguilar: si, cada area tiene el espacio suficiente, acorde a su necesidad.
Celeste Rivera: no se cuenta con el espacio necesario, es minimo.
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Ana Luz Figueroa: si, los espacios delimitados para las diferentes labores cumplen con

lo requerido para laborar adecuadamente.

Jose Lopez: no, se necesita mas espacio.

Marco Rivera: si, la empresa cuenta con el espacio necesario para realizar mis actividades.
Francisco Flores: si, completamente, considero que la empresa cuenta con el espacio
necesario para desenvolverme.

Francisco Valdivieso: si, estd mejorando constantemente.

3. ¢Sesientereconocido o recibe algun incentivo cuando realiza bien sus
labores?

Mario Aguilar: si, me siento reconocido ya que es un incentivo gratificante cuando realizo
mis labores de la mejor manera posible.

Celeste Rivera: si me siento reconocido y a veces se recibe incentivos por parte de la
empresa cuando realizo bien mi trabajo.

AnalLuz Figueroa: en algunas ocasiones me siento reconocido y recibo incentivos, dependiendo
de mi desempeifo en el mes.

Jose Lopez: si, depende de mi rendimiento mensualmente

Marco Rivera: si, recibo el bono al cumplir las metas de trabajo

Francisco Flores: siempre recibo incentivos cuando realizo mi trabajo y se me reconoce.
Francisco Valdivieso: si, se me reconoce por mi jefe inmediato cuando cumplo con mi
trabajo y gracias a esto recibo incentivos por parte de ellos.

4. ¢Existe una motivacién constante por parte de su jefe inmediato con
usted?

Mario Aguilar: si, nos motiva que somos capaces de realizar las actividades y a que no
nos rindamos.

Celeste Rivera: en ocasiones y son de forma verbal.

Ana Luz Figueroa: no, la mayor parte de tiempo se trabaja bajo presion.

Jose Lopez: de vez en cuando, existe motivacion por parte de mi jefe inmediato.

Marco Rivera: si, nuestro jefe nos apoya y nos da charlas para hacer mejor las

cosas.

Francisco Flores: si, siempre es una persona muy activa y siempre anda pendiente de
todos.

Francisco Valdivieso: si, existe una motivacidn constante por parte de mi superior.

5. ¢Se siente usted cOmodo con su equipo de trabajo?

Mario Aguilar: si, todos nos respetamos y tratamos de llevarnos bien para no afectar
lo laboral.

Celeste Rivera: si, me siento a gusto en mis equipos de trabajo

Ana Luz Figueroa: si, es un buen equipo de trabajo y el ambiente es agradable.
Jose Lopez: no siempre.

Marco Rivera: si, hay una buena relacion de trabajo en equipo.

Francisco Flores: claro que si me siento a gusto con el equipo de trabajo. Francisco
Valdivieso: si, mucho aunque siempre se trata de mejorar.
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6. ¢Hatenido usted la oportunidad de aprendery crecer tanto personal
como profesionalmente en el trabajo?

Mario Aguilar: si hemos aprendido, ya que la empresa nos da la oportunidad de aprender
en cada area.

Celeste Rivera: si muchas cosas que conozco de la empresa con respecto al trabajo
las he aprendido de mis compafieros.

Ana Luz Figueroa: en algunas areas si, en otras he aportado mis conocimientos.

Jose Lopez: si, pero siento que faltan mas capacitaciones con respecto a sistemas
industriales.

Marco Rivera: si he aprendido y crecido, tanta personal como profesionalmente en la
empresa.

Francisco Flores: siy mucho, he recibido de parte de mis compafieros el mejor apoyo.
Francisco Valdivieso: si he aprendido un poco de todo.

7. ¢Cuando da su opinién en el trabajo, es tomada en cuenta?

Mario Aguilar: en algunas ocasiones si

Celeste Rivera: no, pero es porque no opino.

Ana Luz Figueroa: si, la mayoria de mis opiniones son tomadas en cuenta.

Jose Lopez: a veces si son tomadas en cuenta en mis opiniones.

Marco Rivera: si se toma en cuenta la opinién o sugerencia que uno de trabajador le
da al jefe inmediato.

Francisco Flores: si, siempre lo hago se toma en cuenta. Francisco

Valdivieso: si es tomada en cuenta la opinién de todos

8. ¢Cuando surge un problema entre el equipo de trabajo, se busca un
solucion que beneficie atodos?

Mario Aguilar: si se dialoga para llegar a un acuerdo mutuo y de beneficio Celeste
Rivera: si se busca una solucion que beneficie a todos.

Ana Luz Figueroa: casi no, la mayoria es en beneficio empresarial y poco en beneficio
del empleado.

Jose Lopez: no se busca una solucién que beneficie a todos.

Marco Rivera: si, escuchan las versiones del problema y buscan dar la mejor solucion

Francisco Flores: se busca la solucién correcta en beneficio a todos. Francisco
Valdivieso: si, a medida de lo posible.
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9. ¢Considera que sijefe se preocupa por aportar sugerencias para que
mejoren la calidad de su trabajo?

Mario Aguilar: si aporta sugerencias que mejoran la calidad del trabajo.

Celeste Rivera: si, da ideas y sugerencias para que mejore.

Ana Luz Figueroa: si, la mayoria del tiempo estan velando por areas ergonémicas
Jose Lopez: si, el jefe aporta sugerencias para mejorar la calidad de trabajo en
equipo.

Marco Rivera: si, siempre nos motiva a aprender y mejorar cada dia.

Francisco Flores: claro, siempre lo esta haciendo.

Francisco Valdieso: si, todo el tiempo.

10.¢,Conoce sobre los nuevos productos que la empresa saca al mercado?

Mario Aguilar: cada vez que hay algo nuevo nos lo dan a conocer a todos.

Celeste Rivera: si, nos dan a conocer todo lo nuevo dentro de la empresa.

Ana Luz Figuera: si, todos conocemos los nuevos productos lanzados por la empresa.
Jose Lopez: si, nuestros jefes se encargan de darnos a conocer los nuevos
productos.

Marco Rivera: no todos.

Francisco Flores: si, conocemos los productos de surgen en la empresa. Francisco
Valdivieso: si, es primordial en mi puesto de trabajo.
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ANALISIS DE
RESULTADOS DE INSTRUMENTOS:
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INSTRUMENTO 2.
(ANEXO 2).

PUBLICO COMERCIAL: (157 Encuestas).
PUBLICO INDUSTRIAL: (9 Encuestas).

PUBLICO RESIDENCIAL: (43 Encuestas).
PUBLICO DE ARRENDAMIENTO: (10 Encuestas).

ENCUESTA.

Encuesta Publico externo: Cllientes que utllizan su serviclo/producto,
SUDVARIADLE INDEPCHDICNTE: COMUNICACIGN CON LOS STAKCHOLDCRS
SUBVARIABLE DEPENDIENTE: FIDELIZACIOM.

IMDICADOR: Mamere de clientes activas.
Instrumento: Fncuesta

ODBJCTIVO DL LA ENCULCSTA: ANALIZAR LAS HCRRAMICNTAS DE COMUNICACION QUL "PURC WATCR SYSTOM™ UTILIZA
COM SUS CLIENTES ¥ PROFUNDIZAR EN EL NIVEL DE FIDELIZACIKIN QUE ESTOS TIENEN CON LA MARCA,

Indicacionas: & confinuacion se presentan una serie de preguntas enfocadas a la Comunicacion y fidelizacion que existe
entre GLIEM TE — EMPHESA para identificar 51 existe retroalimentacion y 4 su vwez cerciorarmos st también hay fidelizacidn
de loa clientes con la marca. Mor favor solicitamos que las respuestas de [as mismas sean lo mas sinceras posibles y de
facil entendimiente.

1) ;Como se enterd de la empresa PURE WATER SYSTEM? (157 respuestac)

@ Intenet

@ Hujas volanles.

@ FPrensd esaild.

@ Recomenddciones.
@ Olios.

Analisis:

En la encuesta desarrollada para el publico comercial de la empresa de purificadores
de agua “PURE WATER SYSTEM” se destaca en su primera interrogante, que la
mayor parte de clientes se dio cuenta de los servicios que esta ofrece, a través de
recomendaciones, lo cual indica que el buen servicio que se brinda a logrado que sus
actuales clientes los recomienden.
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2 ;Cuales son los medios por los que se entera de los servicios que PURE
WATER SYSTEM ofrece?

(157 respuestas)

@ Nedes Sociales.
@ Correo Electronico.
) Hnojas wnlantes

@ Frensa escrita.

@ Ctros.

Analisis:
Segun el publico encuestado, por el medio que mas se entera de los servicios que la

empresa brinda, es por hojas volantes. De igual forma con un porcentaje similar al de
las hojas volantes, se encuentra la publicidad en prensa escrita.

3) ;i Considera usted que la empresa utiliza los medios adecuados para tener
una buena comunicacion con su publico?

(156 respoeslag)

@ =i
@ ko

Analisis:

Los resultados de la interrogante tres detalla que el publico a quien se encuesto dio a
conocer que un cincuenta por ciento de ellos si esta de acuerdo con que los medios
que la empresa utiliza son los adecuados para una buena comunicacion con ellos,
mientras que el otro cincuenta por ciento indicé que no.
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4. ; Como evaluaria el servicio al cliente de la empresa? (155 respuestas)

@ Excclente.
@ Bueno.

@ Regular.
@ Malo.

Anélisis:

La mayor parte de la muestra a quien se le pasoé el instrumento dio a conocer que el
servicio al cliente que se les brinda es bueno, lo cual indica que podria mejorar ya que
exite un porcentaje menor que indicd que el servicio es excelente. A la vez existe un
cierto porcentaje que indica la insatisfaccion en cuanto al servicio al cliente brindado.

5. ¢ Se siente usted identificado con la marca? (157 respuestas)

® =
& nhio.

Anélisis:
La identificacion con la marca por parte del publico encuestado es notoria, ya que en

su mayoria los clientes dieron a conocer que si se identifican con “PURE WATER

SYSTEMS” lo cual es bueno ya que la empresa ha logrado penetrarse en su
audiencia.
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6) ¢El servicio que la empresa ofrece ha solucionado satisfactoriamente sus
demandas?

{157 respuesias)

@5

@ Mo

@ Enacasiones
& Hunca

Anélisis:
La mayoria de las personas a quien se les paso esta encuesta, dio a conocer que el
servicio que se les brinda ha suplido satisfactoriamente sus demandas. Mientras que

un porcentaje significativo indicé que solo en ocasiones fueron solucionadas sus
peticiones.

/). Cuando ha tenido alguna pregunta sobre los productos que ofrece la
empresa ;Cuanto ha sido el tiempo de espera para responder a su inquietud?

{156 respuestas)

@ 5 minutns

@ 15 minutos.

@ 1aia

@ Hunca recibi repuesta.
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8) ¢;Volveria a solicitar los servicios de la empresa PURE WATER SYSTEM?

(155 respuestas)

@5
& Ho

Analisis:
Al preguntar a los clientes si volveria a utilizar los servicios que la empresa les brinda,

el 98.1% dio a conocer que si volveria a hacer uso de sus servicios. Lo cual indica que
la empresa ha brindado un excelente servicio a sus clientes.

9) Después de adquirir los productos de PURE WATER SYSTEM usted se
encuentra:

(157 respuestas)

@ Muy satisfecho.
@ Satisfecho.
@ InsatisTecho.

Analisis:

De un 100% de la muestra, el 65.6% dio a conocer que esta satisfecho con los
productos que “PURE WATER SYSTEMS” les proporciona, a la vez existe un
porcentaje del 33.1% que muestra que estd muy satisfecho del producto brindado.

Mientras que una persona dio a conocer que los servicios brindados no logran
satisfacer sus necesidades en cuanto al producto.
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10) ¢Considera gue los precios de PURE WATER SYSTEM son accesibles al
compararlos con sus competidores?

(157 respuesias)

@ si
i No

@ Fodrla mejorar.

Analisis:

Al preguntar sobre la accesibilidad de los precios de la empresa ante sus
competidores, un 57.3% destacd que estos si son accesibles comparados con la
competencia, mientras que un menor porcentaje que constituye del 42.7% dio a
conocer que los precios podrian mejorar.

PUBLICO INDUSTRIAL: (9 Encuestas).

1) ;Como se enterd de la empresa PURE WATER SYSTEM? (2 respuestas)

@ Intenet

@ Hojas volantes.

@ Prensa escrita,

@ Recomendaciones.
@ Olos.
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Analisis:
En cuanto al publico industrial encuestado, los resultados de como se enteraron de la
empresa de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” detallaron que en su

mayoria fue a través de internet. Por otra parte se obtuvo que las recomendaciones y
las hojas volantes tienen igual porcentaje.

2 ;Cuales son los medios por los que se entera de los servicios que PURE
WATER SYSTEM ofrece?

jmatae
nestas)

@ Redes Sucidles
@ Couneo Eledionico
Hujas vulanles.
@ Prensa esaila

& Chos.

Analisis:
Segun el publico encuestado, por el medio que mas se entera de los servicios que la
empresa brinda, se destac6 que con un porcentaje igual de 44.4% es través de Hojas

volantes y correo electronico. De igual forma se dio a conocer que el 11.1% se entera
de los servicios de la empresa por otros medios.
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3) ;jConsidera usted que la empresa utiliza los medios adecuados para tener
una buena comunicacion con su publico?

(9 respuestas)

@ i
® no

Analisis:

Los resultados de la interrogante tres detalla que el publico a quien se encuesto dio a
conocer que un 77.8% por ciento de ellos si estd de acuerdo con que los medios que
la empresa utiliza son los adecuados para una buena comunicacion con ellos,
mientras que el porcentaje restante indicé que no.

4. ;Como evaluaria el servicio al cliente de la empresa? (@ respuestas)

@ Excelenle.
@ Bueno.
& Regular,
66.7% yr gl @ Malo.

b5

Analisis:

La mayor parte de la muestra a quien se le pasoé el instrumento dio a conocer que el
servicio al cliente que se les brinda es bueno, lo cual indica que podria mejorar ya que
exitse un porcentaje menor que indico que el servicio es excelente. A la vez existe un

porcentaje menorde 11.1% que indica la insatisfaccion en cuanto al servicio al cliente
brindado.
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5. i Se siente usted identificado con la marca? (@ respuestas)

® si.
@ No.

Analisis:
La identificaciéon con la marca por parte del publico encuestado es notoria, ya que un
55.6% de los clientes dieron a conocer que si se identifican con “PURE WATER

SYSTEMS” lo cual es bueno ya que la empresa ha logrado penetrarse en su
audiencia. Sin embargo un 44.4% destacd que no se identifica con la marca.

6) ¢El servicio que la empresa ofrece ha solucionado satisfacloriamente sus
demandas?

{9 respuestas)
@ Si
& nNo.
@ Cn ocasiones.
@ Nunca.
Analisis:

Un 55.6% de las personas a quien se les paso esta encuesta, dio a conocer que el
servicio que se les brinda ha suplido satisfactoriamente sus demandas. Mientras que

un porcentaje del 44.4% el cual es significativo indic6 que solo en ocasiones fueron
solucionadas sus peticiones.
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7). Cuando ha tenido alguna pregunta sobre los productos que ofrece la
empresa ;Cuanto ha sido el tiempo de espera para responder a su inquietud?

(9 respuesias )

@ 5 minutos.

@ 15 minulos.

& 14dia

@ Munca recibi repuesta

Analisis:
El tiempo de espera para responder a las inquietudes del cliente por parte de la

empresa, segun la encuesta indicé que un 66.7% fue en un dia, mientras que el 33.3%
obtuvo respuesta a los 15 minutos de haber solicitado la ayuda.

8) ¢ Volveria a solicitar los servicios de la empresa PURE WATER SYSTEM?

(9 respuestas)

® Si
§ hio.

Anélisis:
Al preguntar a los clientes si volveria a utilizar los servicios que la empresa les brinda,

el 100% dio a conocer que si volveria a hacer uso de sus servicios. Lo cual indica que
la empresa ha brindado un excelente servicio a sus clientes.
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9) Después de adquirir los productos de PURE WATER SYSTEM usled se

encuentra:
(9 respuestas)
@ Muy saticfechs.
@ Satisfecho.
@ Insatisfecho
Analisis:

De un 100% de la muestra, el 77.8% dio a conocer que esta satisfecho con los
productos que “PURE WATER SYSTEMS” les proporciona, a la vez existe un
porcentaje del 22.2% que muestra que estda muy satisfecho del producto brindado.

10) ;jConsidera que los precios de PURE WATER SYSTEM son accesibles al
compararlos con sus competidores?

(9 respuestas)
WP =i
@ Mo
@ Podiia mejorAn
Analisis:

Al preguntar sobre la accesibilidad de los precios de la empresa ante sus
competidores, un 55.6% destacd que estos si son accesibles comparados con la
competencia, mientras que un menor porcentaje que constituye del 33.3% dio a
conocer que los precios podrian mejorar. De igual forma un 11.1% indicd que no son
accesibles.
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PUBLICO RESIDENCIAL.
43 ENCUESTAS.

1) ¢Como se enterd de la empresa PURE WATER SYSTEM? (43 respuestas)

P Intenat

@ Hojas volantes

& Prensza escila

@ Recomendaciones.
@ Ctros

Analisis:

En cuanto al publico Residencial encuestado, los resultados de como se enteraron de
la empresa de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” detallaron que en
su mayoria fue a través de internet. Por otra parte se obtuvo que las hojas volantes y

las recomendaciones poseen un porcentaje similar. Mientras que el menor resultado
se centr6 en prensa escrita.

2 ;Cudles son los medios por los que se entera de los servicios que PURE
WATER SYSTEM ofrece?

{432 respuestas)

® Redes Sociales.
@ Comao Electrinico,
@ Hnjas wolantes

@ FPrensa escrto

& Clos,

Analisis:

Segun el publico encuestado, por el medio que mas se entera de los servicios que la
empresa brinda, se destacd que un 41.9% es por medio de correo electrénico, un
30.2% por hojas volantes, y un porcentaje similar entre prensa escrita y otros medios.

234



3) iConsidera usted que la empresa utiliza los medios adecuados para tener
una buena comunicacién con su publico?

(43 respucstas)

o Ei
@ Ho.

Anélisis:
Los resultados de la interrogante tres detalla que el publico a quien se encuesto dio a
conocer que un 62.8% por ciento de ellos no estan de acuerdo con que los medios

que la empresa utiliza son los adecuados para una buena comunicacién con ellos,
mientras que el porcentaje restante indic6 que si estan de acuerdo.

4. ; CoOmo evaluaria el servicio al cliente de la empresa? (43 respuesias)

@ Excelents.
& Rusno

© Regular.
@ Malo.

20.9%

Anélisis:
La mayor parte de la muestra a quien se le pasé el instrumento dio a conocer que el
servicio al cliente que se les brinda es bueno, lo cual indica que podria mejorar ya que

existe un porcentaje menor que indico que el servicio es excelente. A la vez existe un
porcentaje menor que indica la insatisfaccion en cuanto al servicio al cliente brindado.
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5. ;iSe siente usted identificado con la marca? (43 respuestas)

Analisis:
La identificacién con la marca por parte del publico encuestado es notoria, ya que un
62.8% de los clientes dieron a conocer que si se identifican con “PURE WATER

SYSTEMS” lo cual es bueno ya que la empresa ha logrado penetrarse en su
audiencia. Sin embargo un 37.2% destac6 que no se identifica con la marca.

6) ¢El servicio que la empresa ofrece ha solucionado satisfactoriamente sus

demandas?
!'—'ET@'E['EE‘SIEIGI
& 3
@ Mo
) En ocasionas.
@ MNunca.
Analisis:

Un 72.1% de las personas a quien se les pasé esta encuesta, dio a conocer que el
servicio que se les brinda ha suplido satisfactoriamente sus demandas. Mientras que

un porcentaje del 23.3% el cual es significativo indico que solo en ocasiones fueron
solucionadas sus peticiones.
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7). Cuando ha tenido alguna pregunta sobre los productos que ofrece la
empresa ;Cuanto ha sido el tiempo de espera para responder a su inquietud?

43 respuestas)
P 5 minutos
B 15 mintas
® 140
@ Munca reabi repuesta
Analisis:

El tiempo de espera para responder a las inquietudes del cliente por parte de la
empresa, segun la encuesta indicé que un 48.8% fue en un dia, mientras que el 27.9%
obtuvo respuesta a los 15 minutos de haber solicitado la ayuda. Por otra parte un
20.9% destaco que su respuesta fue en 5 minutos.

8) ¢ Volveria a solicitar los servicios de la empresa PURE WATER SYSTEM?

(43 respuastas)

@S
& Mo

Analisis:

Al preguntar a los clientes si volveria a utilizar los servicios que la empresa les brinda,
el 95.3% dio a conocer que si volveria a hacer uso de sus servicios. Lo cual indica que

la empresa ha brindado un excelente servicio a sus clientes. Mientras que un menor
porcentaje indicé que no.
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9) Despues de adquirir los productos de PURE WATER SYSTEM usted se
encuentra:

(43 respuestas)

@ Muy satisfecho.
@ Salisfecho.
@ Insatisfecho.

Analisis:
De un 100% de la muestra, el 69.8% dio a conocer que esta satisfecho con los
productos que “PURE WATER SYSTEMS” les proporciona, a la vez existe un

porcentaje del 25.6% que muestra que esta muy satisfecho del producto brindado, y
el resto de los encuestas indica que esta insatisfecho.

10) ;Considera que los precios de PURE WATER SYSTEM son accesibles al

compararlos con sus competidores?
(43 respuestas)

® =i
@ Mo

@ Podria mejorar
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Analisis:

Al preguntar sobre la accesibilidad de los precios de la empresa ante sus
competidores, un 62.8% destacd que estos si son accesibles comparados con la
competencia, mientras que un menor porcentaje que constituye del 27.9% dio a
conocer que los precios podrian mejorar. De igual forma un 9.3% indic6 que no son
accesibles.

Publico de arrendamiento.
10 ENCUESTAS.

1) ¢Como se enterd de la empresa PURE WATER SYSTEM? (10 respuestas)

@ Intenct

@ Hojas volantes.

@ Prensa escrila

@ Recomendaciones.
P Utros.

Anélisis:

En cuanto al publico Residencial encuestado, los resultados de como se enteraron de
la empresa de purificadores de agua “PURE WATER SYSTEMS” detallé que en

su mayoria fue a través de internet. Por otra parte se obtuvo que las recomendaciones
son el segundo medio con mayor porcentaje por el cual las personas en enteraron de
la empresa, y un 10% a través de hojas volantes.
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2 ;iCuales son los medios por los que se entera de los servicios que PLIRE
WATER SYSTEM ofrece?

[ 10 nepLInsTE

@ Rades Sociales
@ Corren Eledrinicg
B Homs volanles.
@ Frensa escna

& Otas

Anélisis:

Segun el publico encuestado, por el medio que mas se entera de los servicios que la
empresa brinda, se destacé que un 70% es por medio de correo electrénico, mientras
que el 10% se divide entre redes sociales, hojas volantes y otros medios.

3) ;Considera usted que la empresa utiliza los medios adecuados para tener
una buena comunicacién con su publico?

(10 respucstas)

@3
& Ho.

Anélisis:
Los resultados de la interrogante tres detallan que el publico a quien se encuesto dio
a conocer que un 90% por ciento de ellos no estdn de acuerdo con que los medios

que la empresa utiliza son los adecuados para una buena comunicacién con ellos,
mientras que el porcentaje restante indic6 que si estan de acuerdo.
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4. ;Como evaluaria el servicio al cliente de la empresa? (10 respuestas)

@ Excelente.
@ Bucno,
@ Regular
@ Walo.

Analisis:

El 100% de la muestra encuestada indicé que el servicio al cliente es la empresa es
bueno, sin embargo con esto se entiende que este podria mejorar, ya que nadie opto
por la opcion de excelente que la encuesta tenia.

5. ¢ Se siente usted identificado con la marca? (10 respuestas)

@ oi
@ Mo

Analisis:
La identificacion con la marca por parte del publico encuestado no es buena, ya que
un 70% de los clientes dieron a conocer que no se identifican con “PURE WATER

SYSTEMS” lo cual no es bueno ya que la empresa no ha logrado penetrarse en su
audiencia. Sin embargo un 30% destac6 que no si se identifica con la marca.
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6) ¢ El servicio que la empresa ofrece ha solucionado satisfactoriamente sus
demandas?

(10 respucstas)

P 5i

@ ho

@ Enocasiones.
@ hlunca.

Anélisis:

Un 50% de las personas a quien se les paso esta encuesta, dio a conocer que el
servicio que se les brinda solo en ocasiones ha suplido satisfactoriamente sus
demandas. Mientras que un porcentaje del 40% el cual es significativo indicé que si
fueron solucionadas sus peticiones. Por otra parte, un 10% indicé que nunca.

7). Cuando ha tenido alguna pregunta sobre los productos que ofrece la
empresa ;Cuanto ha sido el tiempo de espera para responder a su inquietud?

(10 respuestas)

@ 5 minutos.

@ 15 minutos.

& 1dia

@ Munca recibi repussta.
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Analisis:
El tiempo de espera para responder a las inquietudes del cliente por parte de la

empresa, segun la encuesta indicé que un 90% fue en un dia, mientras que el 10%
obtuvo respuesta a los 15 minutos de haber solicitado la ayuda.

8) ¢Volveria a solicitar los servicios de la empresa PURE WATER SYSTEM?

(10 respucstas)

& S
@ Ho.

Anélisis:
Al preguntar a los clientes si volveria a utilizar los servicios que la empresa les brinda,
el 90% dio a conocer que si volveria a hacer uso de sus servicios. Lo cual indica que

la empresa ha brindado un excelente servicio a sus clientes. Mientras que un menor
porcentaje constituido por el 10% indic6 que no.

9) Despues de adquirir los productos de PURE WATER SYSTEM usted se

encuentra:
(o respuesstas)

@ Muy safstecho
@ Satistecho,
@ Inzatizfecho
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Analisis:

De un 100% de la muestra, el 90% dio a conocer que esta satisfecho con los productos
que ‘“PURE WATER SYSTEMS” les proporciona, a la vez existe un porcentaje del
10% que muestra que esta insatisfecho en cuanto al producto.

10) ;Considera que los precios de PURE WATER SYSTEM son accesibles al
compararlos con sus competidores?

1 . ot
O respuasias

$ =i
& Ho.

@ Podria mejorar.

Analisis:
Al preguntar sobre la accesibilidad de los precios de la empresa ante sus
competidores, un 50% destacé que estos si son accesibles comparados con la

competencia, mientras que un menor porcentaje que constituye del 30% dio a conocer
que los precios podrian mejorar. De igual forma un 20% indicé que no son accesibles.
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PRESENCIA DE MARCA “PURE WATER SYSTEM".
Publico comercial:
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LA ACTUAL PRESENCIA DE
MARCA QUE TIENE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE AGUA “PURE
WATER SYSTEM” PARA CONOCER LAS VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LO
QUE SE HA REALIZADO HASTA LA FECHA DENTRO DE LA EMPRESA.

1. iCon que frecuencia se entera de publicaciones por parte de la empresa
"PURE WATER SYSTEM en los medios de comunicacidn?

P A} Semanabmenta
& B) Mensuaimante

§ C) Trimesdrabmanis
@ U Nunca

Analisis:

Es importante que la empresa haga una inversion de publicidad en Medios de
Comunicacién para que puedan darse a conocer mas y de esta forma posicionarse
en el mercado. Segun el resultado de las graficas la mayoria de encuestados indica
que nunca ha visto publicaciones de la empresa en medios de comunicacion.

2. ;i Considera usted que los medios que la empresa utiliza son los adecuados
para darse a conocer?

A A R RS

' A S
@ BiNg
@ C) Podiia mejoras
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Anélisis:

Contar con los medios adecuados para darse a conocer es un factor que influye mucho
a la hora de querer adquirir un producto, por esta razéon la empresa “Pure Water
Sytems” debe tomar en cuenta los resultados que se obtuvo al preguntarse que
opinaban sus clientes sobre los medios que utilizan ya que el 48.7% dijo que podrian
mejorar y un 33.3% considera que no son los adecuados.

3. jAlguna vez ha visto publicidad de la empresa en centros comerciales?

. Al i
[ B:i ]

Analisis:
La mayoria de encuestados dijo que no habia visto publicidad de la empresa en

centros comerciales. Esto sefiala que hasta el momento no se ha hecho la inversion
necesaria en medios o lugares estratégicos para posicionar a la empresa.
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4. (A través de que medio le gustaria ver publicidad de la empresa?

@ A)Frensa esenta
B B Redes sariaies
@ C}Pagina web

& D) Valia pubdicitania

Anélisis:
Tener presencia en Redes Sociales es muy importante en la actualidad, el 62.4% de

los encuestados dijo que les gustaria ver publicidad de la empresa en Redes Sociales

por lo que la empresa debe incluir redes sociales para ponerse en contacto con sus
clientes y generar nuevos clientes.

5. ;Por ser un cliente fiel a la marca, recibe usted beneficios especiales como
descuenlos, cupones u olros por parte de la empresa?

@ A5
@ BiMo

Analisis:
‘Pure Water Sytems” estd pendiente de sus clientes y siempre busca la manera de

motivarlo a seguir adquiriendo sus servicios, pues mas de la mitad de los encuestados
ha recibido algun descuento o cupdn especial por ser un cliente fiel.
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Publico industrial:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LA ACTUAL PRESENCIA DE
MARCA QUE TIENE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE AGUA “PURE
WATER SYSTEM” PARA CONOCER LAS VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LO
QUE SE HA REALIZADO HASTA LA FECHA DENTRO DE LA EMPRESA.

1. ¢Con que frecuencia se entera de publicaciones por parte de la empresa
"PURE WATER SYSTEM en los medios de comunicacion?

@ &) Semanatmente
@ B) Monsualmenis
@ C) Trimastralmanis
P D) Munca

Andlisis:

EI66.7% del publico industrial dijo que nunca habia visto publicaciones de la empresa
en Medios de Comunicacion por lo que se debe tomar en cuenta para llegar a futuros
clientes potenciales ya que los Medios Comunicacion son importantes para dar a
conocer los servicios y productos de una empresa.

2. ;iConsidera usted que los medios que la empresa utiliza son los adecuados
para darse a conocer?

2SS

®AE
® B Na
B G} Podna mejarar

248



Analisis:
A pesarque la empresa ha hecho esfuerzos por darse a conocer en diferentes medios,

el 55.6% del publico comercial dijo que estos podrian mejorar por lo que “Pure Water
Sytems” debe tomarlo en cuenta para tener un mayor acercamiento con sus clientes.

3. ;Alguna vez ha visto publicidad de la empresa en centros comerciales?

[ N
& BN

Anélisis:

El66.7% de los encuestados dijo que nunca habia visto publicidad de la empresa en centros
comerciales.

4. ;A traves de que medio le gustaria ver publicidad de la empresa?

@ A) Prensa essnta
@ B)Redes sociales
@ C)Pagina web

@ D) valla publicitaria

Anélisis:
Las redes sociales es una herramienta que “Pure Water Sytems” debe tomar en

cuenta para futuras publicaciones de la empresa ya que el 55.6% de los encuestados
le gustaria ver publicidad de la empresa en este medio.
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5. ¢Por ser un cliente fiel a la marca, recibe usted beneficios especiales como
descuentos, cupones u otros por parte de la empresa?

..r'l.lsl
& BNy

Analisis:

El 88.9% del publico industrial asegura que nunca ha recibido ningun descuento o
cupén por ser un cliente fiel a la marca por lo que se debe tomar en cuenta porque a

pesar que la muestra sea pequefia (9 clientes) es importante que la empresa se
fidelice con cada uno de sus clientes para tener mas prestigio la marca.
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Publico residencial:
Muestra: 43 personas.
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LA ACTUAL PRESENCIA DE
MARCA QUE TIENE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE AGUA “PURE
WATER SYSTEM” PARA CONOCER LAS VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LO
QUE SE HA REALIZADO HASTA LA FECHA DENTRO DE LA EMPRESA.

1. ;Con que frecuencia se entera de publicaciones por parte de la empresa
“PURE WATER SYSTEM en los medios de comunicacion?

@ A Zemanaments
@ ) Mensualimenis

§ C) Timestralmende
B ) M

Analisis:

El62.8% de los encuestados dijo que trimestralmente se entera de las publicidad de
“‘Pure Water Sytems” por lo que es importante que la empresa invierta un poco mas
en publicidad ya que esto podria afectar en las ventas de la empresa porque no se
esta dando a conocer semanalmente y la competencia podria tomar ventaja de esto.

2. iConsidera usted que los medios que la empresa utiliza son los adecuados
para darse a conocer?

L T
@ B)Ho
C} Podria mejorar

Andélisis:
Con esta pregunta se logra conocer que el 46.5% de los encuestados considera que la
empresa podria mejorar los medios que utiliza para darse a conocer.
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3. jAlguna vez ha visto publicidad de la empresa en centros comerciales?

& A8
& BiNg

Analisis:

La mayoria de encuestados indica que nunca ha visto publicidad de la empresa en
centros comerciales, por esta razén es importante que se desarrolle una estrategia
para poder dar a conocer a la empresa en los centros comerciales porque su
competencia se encuentra en estos lugares por lo que podria afectarle en un futuro.

4. ;A través de que medio le gustaria ver publicidad de la empresa?

@A) Pransa ascnty
@ B Races sodiales
@ C)Pdginaweb

i D) vala publictana

Anélisis:

El48.8% del publico residencial dijo que le gustaria ver publicidad de la empresa en
la pagina web. La empresa ya cuenta con una pagina web pero se debe crear

estrategias para darle seguimiento ya que hasta el momento no hay nadie encargado
que este publicando.
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5. ;Por ser un cliente fiel a la marca, recibe usted beneficios especiales como
descuentos, cupones u otros por parte de la empresa?

R
& Bl Mo

Analisis:

La calidad de la atencidn al cliente es un factor importante para generar mas clientes
por lo que la empresa tiene que mejorar la comunicacién que mantiene con el publico

residencial ya que el 72%1 de los encuestados dijo que no recibia beneficios
especiales por ser cliente fiel.
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Plablico arrendamiento:
Muestra: 10 clientes
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LA ACTUAL PRESENCIA DE
MARCA QUE TIENE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE AGUA “PURE
WATER SYSTEM” PARA CONOCER LAS VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LO
QUE SE HA REALIZADO HASTA LA FECHA DENTRO DE LA EMPRESA.

1. ;i Con que frecuencia se entera de publicaciones por parte de la empresa
“PURE WATER SYSTEM en los medios de comunicacion?

(1D respuestas)

@ A Sermanalmente
@ B) Manaualments
@ C) Tnmestralmente
i O hunca

Analisis:
EI60% de los encuestados dice que se entera trimestralmente de las publicaciones que
hace la empresa en los Medios de Comunicacién.

2. iConsidera usted que los medios que la empresa utiliza son los adecuados
para darse a conocer?

10 respucslas

® A s
@ B} Mo
@ C)Podria megorar

Anélisis:
A pesar de que el 40% dijo que si utilizan los medios adecuados hay un 40% que no

esta satisfecho con los medios que se utilizan para darse a conocer por lo que dijeron
que estos deben mejorar.
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3. ;Alguna vez ha visto publicidad de la empresa en centros comerciales?

(10 res .
(10 respissstas )

® NS
@ BiNa

Analisis:
El total de los participantes dijo que nunca habia visto publicidad en los centros

comerciales por lo que la empresa debe tomarlo en cuenta para generar mayores
clientes.

4. ;A través de que medio le gustaria ver publicidad de la empresa?

@ &) Prensa esoita
i B Aedes sodaes
@ C)Fagina web

W D Vally publcians

Analisis:
Las Redes Sociales son importantes para darse a conocer por medio de diferentes

publicaciones y el 60% de los encuestados dijo que le gustaria poder enterarse de la
marca por este medio.

5. i Por ser un cliente fiel a la mareca, recibe usted beneficios especiales como
descuentos, cupones u ofros por parte de la empresa?

[ TR
& D Ho

Analisis: El 90% de los encuestados dice que nunca ha recibido
beneficios por ser un cliente fiel. La empresa debe crear una

estrategia que permita tener un mayor acercamiento con este
publico para crear fidelidad y mayor interés en la marca.
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Anexo 10:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: INDAGAR EN LAS VARIABLES DEL CLIMA

INTERNO Y EL DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA DE PURIFICADORES DE
AGUA “PURE WATER SYSTEMS".

Indicaciones: A continuacién se presentan una bateria de preguntas enfocadas al
clima interno y el desempefo dentro de la empresa, por favor solicitamos que las
respuestas de las mismas sean lo méas sinceras posibles y de facil entendimiento.

1

LConoce usted la misidn, vision y valores de la empresa?

L I
.

Andlisis:
EI100% de los empleados conocen la mision y vision de la empresa lo cual podemos concluir
que se sienten parte de la empresa e identificados con ellos.

iCenoce el logo de la empresa?

Analisis:

Todos los empleados de la empresa “Pure Water Sytems” asegura conocer el logo de
la empresa.
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sConoce el nombre comercial de empresa?

Anélisis:

El 100% de los empleados conoce el nombre comercial de la empresa que es “Pure Water
Sytems” a pesar que el nombre legal de la empresa es Ultima h2o0 S.A.de S.V.

4 iLe parece atractivos los colores del logo de la empresa?

Anélisis:

Los colores de un logo influyen considerablemente en las personas y en esta pregunta

se comprobd que el 75% consideraba que los colores que utiliza la empresa son
atractivos.

JCudl e el slogan de la empresa?

W Meoial @ caliosd de haa 3 Taks o
15 TR 8 3Jua

i Cafriad en gerlemas o pundcaodn
o doai

@ Taiid] 80 SeEia OF QU OF
parhirzin

i NAJUAS 8 130 SAlEnarEd

Andlisis:

Al preguntar sin conocen el slogan de la empresa, el 100% de los empleados
respondidé correctamente esta pregunta.
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:Qué tan satisfecho esta con su trabajo?

Ly saasdecho
i Safsfechs
B InEasEieh

Anélisis:

Maés de la mitad de los empleados dijo que se encontraba satisfecho con el trabajo y el
33.3% dijo que estaba muy satisfecho.

7
iConsidera Ud. que su salaric es proporcional al Puesto que realiza dentro de
la empresa?
L 2]
i no
Analisis:

Preguntamos a los empleados si consideraba que su salario era proporcional al puesto
que realiza en la empresa y el 66.7% esta satisfecho con las actividades que realiza.

iConsidera que su remuneracion es similar o igual a la de empleados en
otras organizaciones donde realizan el misme tipo de trabajo que Ud.?

o

[ BT]
@ no

258



Analisis:

El 58.3% dijo que su remuneraciéon no era igual al de otras organizaciones. La

empresa debe tomar esto en cuenta porque puede afectar a la empresa porque sus
empleados pueden buscar otras oportunidades.

:Recibe usted algun incentivo extra por su trabajo?

L B
o

Analisis:

Esimportante que la empresa se preocupe por sus empleadosy sobre todo reconozca

el esfuerzo de sus colaboradores. El 91.7% de los encuestados dijo que recibia un
incentivo extra por su trabajo

10

JQue tipo de incentivo se le brinda?

i Bonos

B Horas s
@ Dipiomas
i Hinguns
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Analisis:
Al preguntar qué tipo de incentivos recibian para reconocer el esfuerzo de su trabajo el
58.3% dijo que la empresa les daba bonos mensualmente.

11 iCada cudnto recibe este incentiva? 12

@ Hansusd
@ Trnmestral
B Anual

i Hunca

Anélisis:
El 75% de los empleados dijo que recibian este incentivo mensualmente.

12
LComo evalia la empresa su rendimiento laboral?

B Evaluaiidn poemta
B Cvakopsdn vidbal
B Evakuasdn practica
B Todas ias aebenoms

Anélisis:

La empresa “Pure Water Sytems” realiza evaluaciones cada afio tanto escrita, verbal y
practica para sus empleados.
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13

£Con que frecuencia realizan evaluaciones de desempefio laboral en la
empresa?

B 333 5 meses
& cada afio
@ no Sate

Analisis:
La mitad de los empleados dijo que las evoluciones para medir su desempefio laboral es
cada afio mientras que el 25% dijo que no sabia.

14
LComo es la comunicacion dentro de su grupo de trabajo? (12 respuesta
@ Oxcmlenls
W My buena
B Buena
@ Reguiar
Andlisis:

Mantener una buena comunicaciéon dentro de la empresa es importante para crear un
ambiente laboral agradable. La empresa “Pure Water Sytems” ha logrado que la
comunicacion entre los colaboradodes sea excelente.

261



15

i5e realizan actividades sociales para los empleados en la empresa?

B
il no

Analisis:
El 100% de los colaboradores dijo que la empresa realiza actividades sociales para

tener mas cercania con los empleados. De igual forma se realizan para que los

colaboradores se olviden por un momento de la presion que su cargo o actividades
tiene dentro de la empresa.

16
iEn la empresa se le brindan las capacitaciones para desempefar su puesto?
o
[ X
Analisis.

Capacitar a los colaboradores en la empresa es primordial porque esto ayudara a
que ellos realicen mejor su trabajo dentro de “Pure Water Sytems”. Al hacer esta
pregunta podemos decir que el 58.3% dijo que ha recibid
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