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RESUMEN

En el mundo actual las compariias de traduccién e interpretacion buscan ampliar su
alcance en el mercado y posicionarse mediante el uso de tecnologias de informacion y
comunicacion. En este tipo de negocio la comunicacion efectiva y las herramientas de trabajo son

la materia prima del mismo.

El objetivo principal desde el inicio del proyecto era sugerir cambios en la imagen
corporativa de la compafiia para que ésta pudiera diferenciarse de otras agencias existentes en los

Estados Unidos; pero, ¢como alcanzar este objetivo?

Durante el desarrollo de la investigacion se definid que el objetivo se alcanzaria a través
de la implementacion de un plan de mejoramiento de la imagen corporativa de la compafia
Genesis Language Services, el cual permitiria reflejar su potencial y alcanzar mayor

reconocimiento y recordacién en la mente de sus clientes.
Para proponer dicho plan de mejoramiento se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

> Estado de la identidad visual corporativa, es decir: pagina web, logo, colores, tipografias y
su aplicacion en papeleria y folletos.

» Importancia de un plan de comunicacién basado en elementos externos como: pagina
web, blog corporativos, presencia activa en las redes sociales y folletos corporativos.

> Estrategias para la optimizacion de los procesos comunicativos de la compafiia y
beneficios del uso de las tecnologias de informacion y comunicacion para suplir las

necesidades de la compafiia.

La poblacién estudiada se enfoco en los clientes de la compafiia ya que estos, al tener contacto
directo con la empresa eran los indicados para revelar su percepcion sobre la imagen corporativa,

el logo, el portafolio de servicios y los demas aspectos que se tuvieron en cuenta en las encuestas.

Los resultados obtenidos confirmaron la tesis de los autores: “La compafiia necesita actualizar su

imagen corporativa”.



A continuacion se describen los hallazgos que permitieron confirmar la tesis planteada:

e La edad de las personas encuestadas es un factor determinante para el tema de

investigacion: imagen corporativa; la opinién de las personas y su percepcion sobre las
tecnologias de informacion varia dependiendo su edad.
El 43% de las personas encuestadas se encuentra en el rango de edad del8 a 23 afios de
edad seguido por el 29%, personas mayores a 40 afios.Los jovenes opinan que la pagina
web de la compariia estd desactualizada o pasada de moda mientras que las personas
mayores a 40 afios piensan que la pagina web tiene un estilo clasico. Una minoria opina
que el sitio no es interactivo y que es muy estatico.

e La percepcion que los clientes tienen sobre la comparfiia es buena. Sin embargo, es
necesario prestar especial atencion al 32% de los clientes que perciben la imagen de la
compafiia como regular o el 18% que opinan que la imagen es mala.

e EIl 54% de los encuestados opina que el logo de la compafiia es muy bueno y se asocia a
la razon social de la compafiia; pero es igualmente importante prestar atencion al 23% de
los encuestados, quienes no asocian el logo a ninguna de las opciones dadas. Lo anterior
permite deducir que es necesario fortalecer este logo otorgandole un significado mas
fuerte y unido a la razén social de la compafiia y lo que esta desea proyectar.

e Las redes sociales son vitales en los negocios y ejercen una gran influencia en los mismos
debido a que a través de ellas se propaga gran parte de la informacién a nivel mundial.
Este es un poderoso medio que no ha sido aprovechado por la compafiia; las encuestas
realizadas indican que es imprescindible prestar atencion a esta herramienta y darle la
importancia que esta tiene.

e La calidad de los sitios web se encuentra en su contenido; lo anterior indica que la
informacion debe ser clara y concisa y que el sitio debe tener calidad en cuanto a la
ergonomia del disefio y la presentacion del mismo. Un sitio web debe ser de féacil
navegacion y acceso ya que de nada serviria un sitio web con todo tipo de funcionalidades

si este funciona lentamente o es muy complicado para el usuario.

Los resultados de las encuestas permitieron identificar algunas falencias en la imagen corporativa

las cuales se especificaron y trataron en la propuesta de intervencion de este proyecto. El



resultado de la propuesta realizada confluye en el fortalecimiento de la imagen corporativa de la

compafiia, el vinculo con sus clientes y su portafolio de servicios.

La propuesta realizada por los autores de la tesis tuvo como fin principal demostrar a Genesis
Language Services que era posible actualizar su imagen corporativa sin perder su esencia a través
de un plan de mejoramiento de las herramientas que la empresa emplea en su comunicacién como
son: la pagina web, las redes sociales, el portal de clientes y asi como la implementacion de

procesos de comunicacidn organizacional.

Se tiene certeza sobre la propuesta realizada a la compafiia ya que el uso efectivo de las
herramientas mencionadas anteriormente llevara a Genesis Language Services a un nivel
superior en cuanto a tecnologias de informacion y posicionamiento se refiere; la compafiia estara
a la vanguardia al mostrar su portafolio de servicios fortalecido por una excelente imagen

corporativa.
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1. INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas globalizado y competitivo no es suficiente ofrecer excelentes
productos y servicios para garantizar el éxito y reconocimiento de las empresas en el mercado.
Esta comprobado que el paradigma empresarial de lo tangible dio paso a lo intangible ya que el
capital, la produccion y la administracion han pasado a un segundo plano y la imagen corporativa
se ha convertido en un tema crucial para el crecimiento y posicionamiento de las empresas. Es a
través de la imagen corporativa que se dan a conocer las marcas, productos y servicios de las
organizaciones, lo cual las potencializa y permite que sus clientes se sientan parte de ellas y que
pongan su confianza en los productos y/o servicios que esta ofrece. Un cliente que se identifica
con determinada marca u organizacion adquirira frecuentemente los productos o servicios y dara
excelentes referencias a sus amigos y familiares. Lo anterior necesariamente se traduce en ventas
aseguradas para las empresas y en posicionamiento de marca. (Costa, Creacion de la imagen

corporativa, 2003, pag. 34).

Debido a que los tratados de libre comercio y los acuerdos internacionales aumentan en todo
el mundo; las organizaciones deben tener una vision global del mercado y adaptarse a los
cambios. Lo anterior les permitira estar en capacidad de posicionarse y mantenerse activas en
mercados nacionales e internacionales; les permitira ser reconocidas y por ende exitosas y

competitivas.

Luis Tejada, PhD en ciencias de la informacion de la Universidad de Navarra sefiala : “la
gestion de imagen de una empresa, para proyectarse correctamente, consiste en tomar un
conjunto de decisiones precisas a fin de que la imagen transmitida sea acorde con lo que la

empresa es y quiere ser” (Tejada, 1986, pag. 24).

El objetivo principal de este proyecto es profundizar en el tema de gestion de la imagen
corporativa 'y sugerir una renovacion de ésta a la compafila de traduccion

GenesisLanguageServices ubicada actualmente en los Estados Unidos.
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2. SITUACION A INTERVENIR

2.1. Descripcion

Las compafiias de traduccion e interpretacion abundan en los Estados Unidos por lo cual Genesis
Language Services necesita renovar su imagen corporativa, ya que como Se menciond
anteriormente un buen servicio debe ser apoyado por una imagen corporativa que impacte y sea
confiable. Actualmente, los servicios de la compafiia son excelentes, sin embargo, la imagen de la
compafiia se ve opacada por otras empresas que ya cuentan con un gran posicionamiento a traves
de su imagen corporativa, y adicionalmente utilizan redes sociales para estar en contacto con sus

clientes.

Si bien Genesis Language Services estd en capacidad de competir con estas empresas, su
reconocimiento en el mercado es menor debido a una sutil desventaja: la compafiia no tiene una
imagen corporativa llamativa y no utiliza redes sociales para recibir retroalimentacion o

tecnologias de informacion para coordinar los servicios que presta.

La consecuencia principal de no utilizar las herramientas mencionadas anteriormente es clara:
otras comparfiias han tomado ventaja sobre Genesis Language Services y en este momento
cuentan con mayores beneficios como: posicionamiento de marca, fidelizacion de clientes y

mayor reconocimiento en el mercado.

Por medio de los conocimientos adquiridos en la carrera de lenguas modernas y tecnologias de
informacion se busca proponer a la compafiia un plan de mejoramiento y renovacién de suimagen
corporativa con el fin de lograr diferenciacidnfrente a otras agencias existentes en el mercado de
los Estados Unidosy que permita a Genesis Language Services incursionar en nuevos mercados y
transmitir una imagen de confianza y profesionalismo a las compaiiias de seguro, clientes e

intérpretes que hacen parte de las operaciones y servicios que la compaiiia ofrece.

Se espera un crecimiento econémico significativo en la compafiia a medida que se innove y

fortalezca su imagen corporativa.

14



2.1.1 Causas

Genesis Language Services es una compafiia en crecimiento que necesita incorporar a su proceso
de expansion una imagen corporativa moderna e innovadora sin perder su esencia. La compafia
ya tiene un sector importante en el mercado, pero necesita diferenciarse de la gran competencia
que tiene actualmente, ya que hoy en dia la imagen corporativa es la personalidad e identidad de
las organizaciones y abre o cierra puertas. Esta renovacion le permitira a la compafiia aprovechar

su potencial e iniciar nuevos negocios.

2.1.2 Consecuencias

La compafiia Linglistica International, que surgié en la misma época de Genesis Language
Services y que cuenta con un portafolio de servicios similar, es actualmente superior a GLS en
cuanto al posicionamiento de la compafiia y uso de tecnologias de informacién y comunicacion
se refiere. Entre los elementos que aparecen en su pagina web estan: cotizacion en linea,
presencia en las redes sociales, consulta de informacion especifica por medio del ingreso a la
pagina web como intérprete 0 como cliente, noticias y servicios en linea. EI hecho de que la
compafiia de Linguistica International cuente con todas estas herramientas le da una ventaja

significativa sobre GLS.
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 Historia

Fue creada en el afio 2001 en el estado de la Florida por John Correa y Gabriella Gregory, un
emprendedor colombiano y una emprendedora puertorriquefia; su vision desde el principio fue
asistir a los pacientes, doctores, enfermeras y abogados en sus procesos de comunicacion,

haciendo las veces de interprete en dicho proceso.

Esta compafiia surgié de una necesidad apremiante en los Estados Unidos: 25.2 millones de
hispanos en el pais no hablan inglés, y una gran cantidad tiene un manejo insuficiente del idioma,

por lo tanto no puede comunicarse adecuadamente en ningun contexto.

La comparia es miembro de importantes organizaciones como: ATA (American Translators
Association), AAIT (Atlanta Association of Interpreters and Translators) y CATI (Carolina's
Association of Translators &lInterpreters) y cuenta con un selecto equipo de traductores

especializados y certificados ademas de 10 afios de experiencia en el mercado.
A continuacion se presentan los datos de la compafiia:

Nombre: Genesis Language Services Co.

Pagina web: www.genesislanguageservices.com

Correo electrénico: admin@genesislanguageservices.com

P.O BOX 1077
ApopkaFL, 32704
Teléfono: 877 457 6704 / 321 396 5286

Fax: 407 386 8292

16
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3.2Mision

“Ser el socio méas valioso de nuestros clientes, ofreciendo servicios inigualables con los mejores

precios del mercado y brindando soluciones basadas en el conocimiento”.(Correa, 2001)

3.3 Visién

La visién de GLS esta por definir.

3.4 Estructura organizacional

Figura I: Estructura de la empresa GLS

Presidente

Administracion

Vicepresidente g .
y finanzas

Coordinador de Marketing y
interpretes comunicaciones

L L Servicio al
Interpretes :
cliente

Fuente: Adaptacion de los autores
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3.5 Productos ofrecidos

Genesis Language Services es una comparfiia dedicada a proveer servicios de traduccién e

interpretacion en el area medica y legal en mas de 250 lenguas y dialectos en los Estados Unidos.

La compariia se especializa en brindar soluciones profesionales de traduccion e interpretacion a
nivel nacional en una variedad de idiomas y dialectos con precios muy competitivos. Sus
servicios abarcan desde idiomas como el espafiol hasta idiomas exdticos como Hmong o
Fukinese.A continuacion se mencionan algunos de los idiomas en los que la compafiia presta sus
servicios: Albanés, aleman, arabe, bosnio, camboyano, cantonés, checo, chino, espafiol, francés,
griego, hebreo, italiano, inglés, japonés, coreano, persa, polaco, portugués, ruso, serbio, sueco,

ucraniano, etc.

La compafiia se desenvuelve principalmente en el &rea médica por medio de compafiias
aseguradoras y compensacion laboral.

Genesis Language Services recluta intérpretes especializados en distintos idiomas, su funcién es
acompariar al paciente durante su visita médica o terapia fisica hasta el final de su tratamiento y
transmitir la informacion del médico al paciente y viceversa.

Adicionalmente, se acompafia al paciente en el area legal de sus procedimientos médicos. Este un
proceso de seguimiento totalmente garantizado, continuo, profesional y coordinado con las partes

interesadas.

Adicionalmente, se ofrecen servicios como:

e Traduccién de paginas web
e Videoconferencias

e Traduccion de documentos

e Cartas
e Folletos
e Manuales

e Material publicitario

18



3.6 Mercado

Segun un estudio de la compariia Language Line Services (Desconocido , 2008) cada 19
segundos ingresa a los Estados Unidos una persona con conocimientos basicos o nulos de ingles,
segun este estudio méas de 60 millones de personas en el pais habla un idioma distinto al inglés de
los cuales 25.2 millones de personas tienen un nivel limitado del idioma. Lo anterior genera un
amplio mercado e incrementa la importancia de la prestacion de servicios calificados, ya que

estos son indispensables para garantizar la comunicacion efectiva en todo tipo de situaciones.

Un estudio de la Universidad de California en Irvine, enfocado en la traduccién médica afirma
que las barreras idiomaticas provocan errores médicos, hospitalizaciones y hasta pérdidas
humanas. De la misma manera, una mala comunicacion puede afectar negativamente una
negociacion y cerrar las puertas a grandes oportunidades, provocar malos entendidos y perjudicar

la credibilidad de las organizaciones.

Debido a la multiculturalidad en Estados Unidos se ofrecen numerosos servicios de
interpretacion y traduccion a todos los idiomas y para los diferentes entornos a fin de atender a la
poblacion inmigrante en su propia lengua. Hay empresas homogéneas que prestan sus servicios
profesionales en cualquier entorno o instalacion, tales como “trusted translations”, que ofrece
soluciones integrales a todas las necesidades de traduccién. Los intérpretes son legalmente
certificados en cada campo del conocimiento, lo cual garantiza que éstos tiene la capacidad de

prestar servicios confiables.

Otras organizaciones como “Linguistica internacional” se dedican a la traduccion legal y de
negocios. Por tultimo, se quiere mencionar una gran compaiiia llamada “MTI América” la cual
presta servicios de traduccion médica y legal y a su vez ofrece servicios de transporte terrestre y

aéreo a sus pacientes a lo largo del territorio nacional.
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Lo anterior permite concluir que:

e Los servicios de traduccion a multiples lenguas son necesarios en los Estados Unidos y la
demanda crece dia a dia con fendmenos como la inmigracién y los tratados de libre
comercio

e Si GLS quiere expandirse y alcanzar una mayor cantidad de clientes, debe darse a
conocer en otras ciudades de los Estados Unidos por medio de una propuesta innovadora,
confiable y profesional que le permita estar a la vanguardia y posicionarse de la misma
forma que lo han hecho las compafiias mencionadas, las cuales son reconocidas a nivel

nacional.

3.8 Actualidad y metas futuras

Actualmente, GLS cuenta con una oficina en Apopka, Florida. Alli recibe toda su
correspondencia y se gestiona el area financiera y administrativa de la compafiia. Por otra parte,
la coordinacién, reclutamiento, contratacion de intérpretes y envio de reportes se manejan de
forma virtual en Bogota, Colombia.

La compafiia esta implementando tecnologias de informaciéon y comunicacién para facilitar el
flujo de informacién entre la compafiia, sus clientes e intérpretes. La plataforma- se llama
“Interpreter Scheduling System (12S2) ”, ésta permite consultar las especificaciones del servicio
programado (lugar, fecha, paciente, intérprete, duracion de la cita etc.).Todos los miembros de la
compariia tendran acceso de acuerdo con su perfil (coordinador, cliente, intérprete). Se tienen
grandes expectativas respecto a esta herramienta y es el primer paso de tecnificacion que GLS
da.

Las metas futuras de la compafiia son expandirse en el mercado de la interpretacion, alcanzar
clientes potenciales como las compafias de seguro y legales, (que son las que generan mayor
cantidad de trabajo para las agencias de interpretacion) y hacer alianzas estratégicas con

empresas del mismo medio.
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4. OBJETIVO

4.1 Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento de la imagen corporativa de Genesis Language Services, que
transmita notoriedad, fuerza y potencial frente a sus competidores permitiéndole alcanzar mayor

reconocimiento y recordacion en la mente de los clientes.

4.2 Objetivos especificos

» Evaluar el estado actual de la identidad visual corporativa: pagina web, logo, colores,
tipografias y su aplicacion en papeleria y folletos.

» Disefar un plan de comunicacién basado en elementos externos como, pagina web, blog
corporativos, presencia activa en las redes sociales y folletos corporativos.

» Proponer estrategias para la optimizacion de los procesos comunicativos de la compafiia
por medio de un plan de mejoramiento basado en TICS y comunicacion organizacional

que supla las necesidades de la compafiia.
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5. MARCO TEORICO

Antes de hablar de imagen corporativa es importante referirse a ciertos conceptos sobre el
estudio de la semiotica, con el fin de comprender los fundamentos de la comunicacion y como

esta es un factor clave para el éxito de las compaiiias.

El tedrico Ferdinand de Saussure define la semiologia como la ciencia que estudia los signos
en el seno de la vida social (Saussure (1943); el signo tiene como funcién comunicar ideas a
través de mensajes, los cuales requieren un referente, un cédigo, un medio de transmisién, un

emisor y un destinatario. Pero, ¢;cuél es el objetivo de comunicar o transmitir un mensaje?

Para responder a esta pregunta se explicaran brevemente las seis funciones linguisticas
definidas por el linguista y teérico ruso Roman Jackobson (2009), ya que estas se relacionan

directamente con la comunicacion.

e LA FUNCION REFERENCIAL: formula una informacion verdadera y verificable; su
funcién principal es evitar ambigiiedad o confusion entre el mensaje y la realidad
codificada. Tiene una funcion cognoscitiva y objetiva.

e LA FUNCION EMOTIVA: Cuando se comunica un mensaje por medio del habla se usa
la funcidn referencial, sin embargo esta funcién expresa la actitud con respecto al objeto;
corresponde entonces a una funcion afectiva y subjetiva. Las dos funciones anteriores son
complementarias en la comunicacion y conforman la “doble funcion del lenguaje”

e LA FUNCION CONNOTATIVA O CONMINATIVA: el objetivo de toda comunicacion
es obtener una reaccidn del receptor, esta funcién del lenguaje define la relacion entre el
mensaje Y el receptor. Esta funcidn tiene una relacion estrecha con la publicidad ya que
esta pretende motivar y condicionar al receptor.

e LA FUNCION POETICA O ESTETICA: es la relacion del mensaje consigo mismo, es
decir, el mensaje es portador de su propia significacion como el arte y la literatura.

e FUNCION FATICA: tiene por objeto afirmar, mantener o detener la comunicacion, su

referente es la propia comunicacion
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e FUNCION METALINGUISTICA: tiene por objeto definir el sentido de los signos que

pueden ser 0 no comprendidos por el receptor.

Joan Costa afirma que “el hombre desde el inicio de su existencia, ha tenido 1a necesidad de
comunicarse, transmitir mensajes y hacerse identificar y distinguir por determinados conjuntos
sociales. Los tatuajes corporales, la marcacion del ganado como sefial de propiedad, los
distintivos emblematicos de los partidos politicos como sefial de pertenencia y los envases de los
productos de consumo siempre han marcado la misma necesidad de hacerse reconocer y

memorizar por medio de simbolos visuales”(Costa, Identidad corporativa , 1993).

Lo mencionado anteriormente, nos permite concluir que la comunicacion es fundamental

tanto en la sociedad, como en el mundo empresarial.

Para ampliar el estudio sobre la comunicacion aplicada al mundo empresarial, es importante
estudiar el modelo semidtico de Lotman cuya aplicacion es apta para la imagen corporativa de
cualquier compaiiia; este modelo plantea que las comunicaciones pueden seguir dos rutas; en la
primera la informacién se transmite de un ser humano a otro a través de un cédigo; en la segunda
la informacion es cada vez mayor, es transformada e interactiva ya que se introducen nuevos
cddigos y mensajes. (Gonzales, Semidtica y teoria de la comunicacion, 2011, pag. 164). En
ambos casos el interés comdn de quien transmite la informacion y de quien la recibe es

simplificarla a un mismo codigo.

El experto en semidtica Umberto Eco expresa que la cultura es un fendmeno de significaciéon y
comunicacion por lo cual la humanidad y la sociedad existen cuando hay procesos
comunicativos. (Gonzaéles, Semidtica y teoria de la comunicacién , 2011, pag. 169)

Todos los procesos de comunicacién se apoyan en un sistema de significacion y dicha
significacion aparece bajo un contexto cultural, con una misma convencién significante y un
sujeto que le atribuya el significado a dicha convencién. A continuacion se muestra el siguiente

esquema, el cual facilita la comprension de lo mencionado anteriormente.
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Figura 1I: Esquema del proceso de comunicacion de Umberto Eco

Esquema 5. La esquematizacion del proceso de comunicacion de
Umberto Eco

ruido
)

fuente — transmisor — sefial — canal —— serial — receptor —» mensaje —s destinatario

cadigo

Fuente: Eco, 2000:58

Umberto Eco describe las distintas maneras en las que un codigo puede ser interpretado en la

comunicacion:

a). Una serie de sefiales reguladas

b). Nociones sobre las cosas que se convierten en contenidos comunicativos

c). Posibles respuestas de comportamiento por parte del destinatario.

Es necesario aclarar que las reglas anteriores estan asociadas a los procesos de significacion.

“La comunicacion segin Umberto Eco tiene como condicion previa la informacion y la
comunicacion es condicion necesaria de los procesos de significacién, cuando la informacion se
transmite a través de un canal en forma de sefiales con una funcién comunicativa; estas sefiales
son interpretadas por el receptor quien interpreta el mensaje como signo y le atribuye un
significado de acuerdo con las convenciones sociales establecidas”. (Gonzales, Semidtica y

teoria de la comunicacion, 2011, pag. 182).
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Un ejemplo que permite entender mejor las palabras de Umberto Eco es: el significante “caballo”
es desconocido para un extranjero que no comprende la lengua espafiola o que no posee el
mismo codigo linglistico. La forma de explicar al extranjero cual es el significado de “caballo”
es traduciendo el término a la lengua nativa del sujeto, definiendo la palabra de tal forma que
este comprenda de que se trata o haciendo un dibujo. Tarde o temprano el sujeto podra
comprender lo que significa “caballo” a través de los interpretantes del signo empleados para
ayudar en la comprension (interpretantes verbales y visuales). Si bien el mismo significante tiene
un codigo distinto en otras lenguas, el significado otorgado de acuerdo con las condiciones

sociales establecidas es el mismo:

“Caballo: es un mamifero perisodactilo domesticado de la familia de loséquidos. Es

un herbivorosolipedo de gran porte, cuello largo y arqueado, poblado por largas crines...”
(Wikipedia).

Lo anterior convierte a la comunicacion en un proceso de semiotizacién y a la significacién en la

cualidad distintiva de todo proceso semidtico.

Con el fin de aplicar el conocimiento previo al tema de estudio, se abordara a continuacion el

tema de imagen e identidad corporativa.

5.1 Diferencia entre imagen corporativa e identidad corporativa

La mayoria de personas tiende a confundir estos dos conceptos por lo cual es importante
explicar las diferencias en este proyecto. La imagen corporativa comprende un todo: los
productos o servicios que se ofrecen, los elementos de comunicacion, el entorno organizacional
y en general lo que la empresa es y transmite ser, es su reputacion. Por otra parte, la identidad
corporativa es un sistema de signos que comunican los rasgos particulares de la personalidad

empresarial. (Villa)
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5.2 Importancia de la imagen corporativa

La credibilidad es uno de los factores mas importantes a la hora de elegir la compafiia a la
cual el consumidor desea acceder, actualmente las personas buscan en los medios todo tipo de
productos y servicios y el medio mas poderoso para encontrar y distribuir informacion a nivel
mundial es el internet. Lo anterior da paso a un nuevo “mundo” en el cual existe el comercio y
por supuesto la competencia. Es por esto que la imagen corporativa se ha convertido en un tema
vital para las empresas y es un factor fundamental para la estabilidad y progreso de una
compaiiia.

Reconocidos autores como LeBlanc y Nguyen, han hablado sobre la relacién entre la imagen
corporativa y el comportamiento del consumidor y de cdmo ésta es considerada como un
elemento clave de la estrategia de mercadeo o de posicionamiento. Estos autores definen la
reputacion de las empresas en las acciones que son desarrolladas por la direccion de las mismas.
Desde esta perspectiva, la reputacion es el resultado de la consistencia entre lo que la direccion
de la empresa garantiza a sus clientes y el real cumplimiento de estas garantias. (Salinas)

5.3 Identidad corporativa

La identidad corporativa es el rasgo principal de una organizacién y/o empresa. Esta
define su personalidad, rol en la sociedad, objetivos y metas a cumplir a lo largo de su desarrollo;
se puede decir que la identidad corporativa de una empresa es vital para su crecimiento y
desarrollo ya que permite que los miembros de una organizacion se sientan parte de la misma.
De igual forma cuando alguien se siente parte de una organizacion, transmite una imagen
positiva a las demas personas tanto al interior de la organizacion como al exterior. Esto quiere
decir que hay un vinculo entre las personas que son parte de la organizacion lo cual se transmite
a los clientes. Tejada Palacios asegura, “la identidad crea un conjunto de significados que

facilitan el lenguaje comun y una mayor interaccion de los miembros de la empresa.
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Permite que cada individuo se represente una pertenencia a una entidad superior con el

fin de movilizarse por una causa.” (Marcd, 2010, pags. 506-519)

Cuando una empresa se posiciona en el mercado con una imagen corporativa solida con la
cual las personas se sienten identificadas, ciertamente tiene resultados excelentes ya que las
personas hoy en dia no buscan solo productos o servicios, buscan vivir todo una experiencia con
cada compra o servicio que adquieren. Jorge Larrain, 2001 afirma, “la identidad es lo que,
basicamente, determina su imagen lo que cambia muy lentamente y en los términos que estamos

tratando aqui, no se interviene” (Marcd, 2010, pags. 506-519)

Uno de los factores que asegura el éxito en el posicionamiento de una empresa es la
capacidad que esta tiene para conectarse con su entorno y adaptarse a él; es igualmente
importante que los clientes se sientan parte de la empresa (y definitivamente las redes sociales
han sido un factor fundamental en este aspecto) y que esta esté en capacidad de analizar su
estructura interna y detectar las fallas con el fin de darles una soluciéon inmediata. “La
personalidad corporativa se concreta en la imagen intencional, que la propia empresa proyecta
de si misma a través de su identidad visual y su comunicacion corporativa.”(Marc6, 2010, pags.
506-519)

Por un lado, la cultura corporativa comunica al personal de la empresa su vision, mision y
proyectos a futuro, el cual crea una motivacién y un buen desempefio en los procesos y
decisiones que se tomen en la empresa, esto permite que su logistica sea organizada, es decir que
todos hablen en el mismo lenguaje corporativo, a la vez este comportamiento se refleja a los

clientes.

Por altimo, el aporte que ofrece la cultura corporativa a las organizaciones es la capacidad de
diferenciarse de otras y les concede una personalidad Unica, asi como a un individuo en nuestra
sociedad, esta forma parte de grupos y gustos para pertenecer a algo, y se amolda a su entorno.
“Si deseamos modificar en el otro la imagen que tiene de nosotros, es necesario modificar
nuestra conducta, nuestra manera de relacionarnos con el otro, de presentarnos entre los

demés.” Identidad corporativa en Justo Villafane. (Marco, 2010, pags. 506-519)
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Figura I1l: Identidad corporativa

Imagen Funsional Organizacional Intencional

Comportamiento Cultura Personalidad
corporativa

Identidad corporativa

Fuente: Identidad corporativa en Justo Villafarie

(Capriotti, 1999, pags. 127-128) Propone tres etapas en la evolucion de la imagen corporativa:

e Analisis del perfil corporativo: corresponde al analisis interno y externo; se analiza la

percepcion que tiene los clientes y la competencia sobre la empresa.

e Definicidn del perfil corporativo: se definen las caracteristicas que sobresalen de la
empresa.

e Comunicacién del perfil corporativo: se crea una estrategia para dar a conocer el perfil de
la empresa.
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Figura IV: Etapas en la evaluacion y gestion de la imagen

Auditoria de

< ? Planificar la
Analisis del identidad y de estrategia de
perfil corporativo i imagen
/-Programa de N T -

identidad visual. Configurar la
Definicién del -Programa de personalidad
perfil corporativo intervencion cul-u..:ral. corporativa

-Manual de gestion

comunicativa.

% A

Programas de
Comunicacion del comunicacion
perfil corporativo interna y
corporativa

Gestion de la
comunicacion

Fuente: Capriotti (1999) y Villafafie (2002)

Lo anterior describe una propuesta atil y sencilla que permite analizar lo que la empresa es y
lo que proyecta. Podemos concluir entonces que la identidad corporativa es un conjunto de
caracteristicas que definen la personalidad de la organizacién, sus valores, principios y objetivos

presentes y futuros.

La identidad corporativa posee elementos internos y externos:

5.4 Elementos internos

Es necesario recalcar que una excelente imagen corporativa se proyecta desde el interior de la
empresa, a través de todos y cada uno de los miembros de la misma quienes se familiarizan con
la cultura interna de la organizacion y actian como un todo en pro de la compafiia lo cual genera
un resultado coherente con la imagen de la organizacion el cual da los rasgos caracteristicos a la

organizacion.
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La cultura interna necesariamente influye en la imagen que proyecta la empresa a nivel externo,
se puede pensar en el ejemplo de un banco el cual atiende al publico en distintas areas: servicio
al cliente, cartera, ventanilla, venta de productos y servicios etc. Cada uno de los empleados lleva
consigo una parte del banco y la transmite a los clientes. Si este trato es excelente el banco habra
cumplido su promesa: “Banco Caja Social: su banco amigo”, ‘“Bancolombia: le estamos

poniendo el alma” etc.

55 Elementos externos

3

Los clementos externos son aquellos que hacen la empresa “visible” ante el publico, la

caracterizan y la distinguen de las demas. Los elementos externos mas relevantes son:

5.5.1 El simbolo

El simbolo es una convencion aceptada a nivel social, no posee semejanzas ni un vinculo directo
con su significado; este permite reflejar un pensamiento a partir de una convencién social la cual

es arbitraria.

El simbolo es el rasgo visual mas sobresaliente de una organizacion ya que la representa y es lo
primero que las personas recuerdan al escuchar el nombre de la organizacion; Luis Tejada relata
en su libro Gestion de la imagen corporativa: “la simbologia es adoptada, porque no hay ninguna
forma natural de expresar visualmente cualidades que se tienen y las que se pretenden tener sin
recurrir a una propuesta visual que, a partir de la respectiva decision corporativa, empieza a
desarrollar en el espacio y en el tiempo una relacion de proximidad que no existia antes entre el

simbolo y la empresa” (Tejada, 1986, pag. 11).
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5.5.2 Ellogotipo

Es la representacion pictogréafica de la marca de una empresa u organizacion, su objetivo
es comunicar un mensaje que caracterice a la organizacion por ejemplo: ECOPETROL.:
“energia para el futuro”; BANCOLOMBIA “;Qué tan alto quieres llegar?

El logotipo debe ser visible en la papeleria corporativa, empaques, publicidad, vehiculos
etc. Un logotipo puede formarse con letras, abreviaturas, acronimos etc.

El logotipo es la base de la identidad visual de la marca y se compone de 3 elementos:

5.5.3 Nombre comunicativo

Por lo general, el nombre comunicativo es diferente al nombre juridico de la empresa.
Este nombre debe cumplir con el principio de economia linguistica y debe tener las
siguientes caracteristicas: brevedad, eufonia, pronunciabilidad, recordabilidad, sugerencia

y efecto positivo. (Lenis)

5.5.4 Color

Es necesario seleccionar los colores corporativos cuidadosamente, basandose en la teoria del
color y teniendo en cuenta lo que la empresa desea transmitir a través de sus colores

corporativos.

5.5.5 Tipografia

Permite mostrar un rasgo de la organizacion misma y se proyecta en los comunicados

corporativos, debe ser legible y estandarizada de acuerdo con las normas establecidas en la

compafia.
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El logotipo y sus elementos son fundamentales para la personalidad corporativa.

La imagen corporativa es un poderoso canal para llegar a los clientes y posicionar una marca o
compaiiia; una empresa no se compone solo de productos o servicios sino que su reputacion y la

imagen que proyecta hacen que dichos productos y servicios ingresen al mercado.
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6. METODOLOGIA

El objetivo de esta investigacion es conocer la opinion de los clientes de la compafiia sobre su
imagen corporativa con el fin de identificar las falencias, los aspectos a mejorar y los aspectos
positivos que la misma tiene. Una vez se identifiquen estos aspectos se podra plantear el plan de
mejoramiento de la imagen corporativa de Genesis Language Services a través del cual se
transmitira el potencial de esta compafiia y contribuira al fortalecimiento y consolidacion de la

compafiia ya que se busca no solo un excelente servicio sino una compafiia integran y solida.

El anélisis de la informacion obtenida, la elaboracion de un plan de mejoramiento de la imagen
corporativa y su puesta en marcha permitiran a Genesis Language Services darse a conocer adn

mas, ser mucho mas competitiva y asi explotar todo su potencial.

6.1 Enfoque

Se realizara un tipo de investigacion cualitativa en la cual se aplicaran encuestas a los clientes de
compafiias de traduccion que se encuentran en los Estados Unidos, los resultados obtenidos
permitiran identificar y analizar los aspectos a mejorar en la imagen corporativa de Genesis
Language Services. Para analizar los datos obtenidos a través de las encuestas se empleara el
método descriptivo el cual consiste en recopilar, organizar, analizar y presentar los resultados del
estudio realizado de forma sistematica con el fin de dar una idea clara de la situacion de la

compaiiia.

6.2  Tipo de estudio

Se realizara una investigacién de campo de caracter descriptivo en el cual se recolectaran datos
que lleven a confirmar la tesis de los autores: “Genesis Language Services necesita actualizar su

imagen corporativa”.
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6.3 Poblacion a estudiar

La poblacidn que se estudiara se centra en los clientes de la comparfiia quienes tienen contacto
directo con la empresa y conocen muy bien la imagen que la misma proyecta actualmente.
Debido a que la compaiiia se encuentra ubicada en los Estados Unidos, la encuesta fue realizada
en lengua inglesa y se presenta en la misma lengua. Sin embargo, la version en espafiol se

encuentra disponible en los anexos de este proyecto.

6.4 Muestra

Se uso la siguiente formula para determinar el nimero de personas que se deben encuestar. La
poblacién es de 350 clientes de la compafiia y la siguiente formula establece que la cantidad de

encuestas a realizar es 40.

Figura V: Formula para los encuestados

ENCUESTAS

95%
1,96 z/e  (Zfea2

Z 19 392 1.536,64
€ 0,05 (2/€)a2*q*p
POBLACION g 003 n 44,72
N p 097
ENCUESTAS
n

Fuente: Profesor Luis Carlos Sanchez Acevedo
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6.5 Herramientas de informacién utilizadas

En la investigacion se utilizard una herramienta de google docs que permite realizar encuestas en
linea. El fin principal de las preguntas realizadas sera conocer la opinion de las personas sobre la
pagina web de Genesis Language Services, la percepcion que se tiene al consultar cada seccion
de la pagina, sus falencias y fortalezas y por supuesto que tipo de pagina web y de portafolio

esperan tener las personas de una empresa de traduccion.

6.6 Analisis de datos

Se tabul6 la informacion por medio de tablas dindmicas las cuales se graficaron posteriormente,
su analisis proporciond la informacion suficiente para el disefio del plan de mejoramiento de la
imagen corporativa de la compafiia.

Los graficos permitieron mostrar la perspectiva que tenian los clientes de Genesis Language
Services sobre la empresa y que tan viable era hacer cambios en la imagen corporativa.

Entre las herramientas usadas para este fin estan un computador, Microsoft Excel e internet para

realizar la encuesta a través de Google Docs.

En esta etapa del proyecto se comenzaron a vislumbrar las tendencias a las que la compafiia se
podria unir con el fin de actualizar su imagen corporativa conservando su esencia.

Ya que los resultados por si solos no proporcionaron a los autores toda la informacion requerida
se realizd un andlisis minucioso de los mismos con el fin de emitir un diagnéstico apropiado de

la situacion actual de la empresa y como esta era percibida por sus clientes.
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6.7

Cronograma de trabajo

Figura VI: Cronograma de trabajo |

Id Modo de [Nombre de tarea Duracion Comisnzo Fin | sep '12 oct '12 |nuv 12
€ |tarea 13[20(27(03]10[17 (24 010815 22 [29 05 [12]19
1 o Plan de mejoramiento 57 dias jue 30/08/12 vie 16/11/12
2 E; Recopilacion de temas e 42 dias jue 30/08/12 wvie 26/10/12
identificar el problema
3 " Definir objetivos 3 sem. jue 30/08/12 mie& 1909712 "
4 -+ Evaluar el estado actualde la 1 sem mar 04/09/12 lun 10/09/12 a3
identidad visual corporativa
5 o+ Disefiar un plan de 1sem mar 04,/09/12 lun 10/09/12 |
comunicacion
6 = Froponer estrategias para la 1sem mar 04,/09/12 Jun 10/09,/12 E=3
optimizacidn de los procesos
comunicativos
7 -+ Construccion del marco teorico 2.5 mss jue 30/08/12 mie 07/11/12 Voo ———————}
8 + Semiotica y teoria de la 2 sem. lun 03/09/12 vie 14/09/12 | |
comunicacion
3 e ldentidad corporativa 5 dias vie 14/09/12 jus 20/09/12 B3
10 + Imagen corporativa 5 dias jue 20/09/12 mié 26/09/12 [ o |
Id Modo de [Nombre de tarea Duracion Comisnzo Fin 4 | sep '12 oct '12 | nov '12
0 |tarea 13[20[27 /03 [10[17(24 0108 [15[22[25 05 [12 19
11 =+ Elementos internos 1sem mié 26/09,/12 mar 02/10/12 [ o |
1z b Elementos externos 1sem mar 02/10/12 lun 08/10/12 c3
13 e El simbolo 1sem lun 08/10/12 vie 12/10/12 Ea
14 s?’ El logotipo 1 sem vie 12/10/12 jue 18/10/12 =
15 S Mombre comunicativo 1sem jue 18/10/12 mié 24/10/12 =
16 g Color 5 dias mié 24/10/12 mar 30/10/12 == |
17 e Tipografia 5 dias mar 30/10/12 lun 05/11/12 5 |
18 g Encuestas 17 dias jue 25/10/12 vie 16/11/12 Py
19 = Estudio de poblacién 1sem lun 05/11/12 vie 09/11/12 -
20 = Definir preguntas 1 sem jue 25/10/12 mié 31/10/12 (=]
21 E Revision final de la tesis 3.4sem.  jue 25/10/12 vie 16/11/12 b
22 = Redaccion 4 dias jue 25/10/12 mar 30/10/12 (]
3 = Normas APA 1zem jue 25/10/12 mié 31/10/12 (==
24 o Impresion de la tesis 1dia vie 16/11/12 vie 16/11/12 s

Fuente: Adaptacion de las autoras (Microsoft Project )
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7. RESULTADOS OBTENIDOS

La encuesta se realizé a personas residentes en los Estados Unidos de distintas nacionalidades

quienes son clientes de Genesis Language Services.

Tabla I: Nacionalidad de los encuestados

Row - | Participants
American
Argentinian
Brazilian
Canadian
Colombian
Ecuatorian
German
Mexican
Micaraguan
Puerto Rican
Russian
Uruguayan
Total

B r wmeErRrRrLD RO

Fuente: Adaptacion de las autoras (Excel)

Figura VI: Nacionalidad de los encuestados

Puerto R .
Rican u;‘s;an Uruguayan aAmerican
2% ° 3% 12%

Argentinian
2%

Micaraguan
5%

Mexican
GEggnan
3%
Ecuator
2%

Brazilian
12%

Canadian
2%

Fuente: Adaptacion de los autoras (Excel)
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A continuacion se puede ver que el género femenino participd activamente en la encuesta
mientras que el género masculino presentd menor participacion. Adicionalmente, se muestran los

rangos de edad de las personas que participaron en la encuesta.

Tabla I1: Género de los encuestados

Column B
Total
Row B 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and older
Female 12 3 2 1 8 28
Male 1 5] 3 2 12
Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de las autoras (Excel)

Figura VII: Género de los encuestados

H Female mMale

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

El 43% de las personas encuestadas se encuentra en el rango de edad del8 a 23 afios de edad
seguido por el 29%, personas mayores a 40 afios. La edad es un factor determinante ya que el

tema de investigacion: imagen corporativa ha cambiado mucho en los Gltimos tiempos y es
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interesante conocer la opinidon de personas de distintas edades y su percepcién sobre las

tecnologias de informacion dependiendo su edad.

Figura VIII: Edad de los encuestados

41 and older
299 18-23

36-41
3%

30-35
7%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
Question 6: Genesis Language Services web site is:

Tabla I11: Opinion sobre la pagina web de GLS

. {:nlumrE|

Row E' 18-23 24-249 30-35 36-41 M and olde Total
Classic 4 4 1 9
Mon of the above 1 2 3
Mon-Interactive 2 2 1 1 3 9
Old-Fashion ] 4 1 2 13
Static 1 1 2 1 1 ]
Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de las autoras (Excel)
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Figura IX: Opinidn sobre la pagina web de GLS

Static
8%

Classic
31%

Non of
the
above
0%

Non-
Interactive
15%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

El resultado de esta pregunta corrobora lo mencionado anteriormente, los jovenes piensan que la
pagina web esta desactualizada o pasada de moda mientras que las personas mayores a 40 afios

piensan que la pagina web tiene un estilo clasico.

Una minoria opina que el sitio no es interactivo y que es muy estatico.

Question 7: Do you think that this web site needs to be updated?

Tabla IV: Actualizacién de la pagina web de GLS

{:olumnB

RﬂwE| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
Mo 1 1
Yes 13 10 S 3 a8 39
Total 13 11 5 3 a8 40

Fuente: Adaptacion de los autoras (Excel)
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Figura X: Actualizacion de la pagina web de GLS

No
2%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

La mayoria de personas sin importar el rango de edad opinan que es necesario actualizar la

pagina web de la compafiia.

Question 8: Do you feel identified with Genesis Language Services corporate image?

Tabla V: Identificacion con la imagen corporativa de GLS

{:nlumrE|
Row E‘ 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and olde  Total
No 8 7 3 2 3 23
Yes 3 4 2 1 S 17
Total 12 11 & 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XI: Identificacion con la imagen corporativa de GLS

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

El resultado de esta pregunta nos lleva a una conclusion algo anticipada: la compafiia no tiene un
vinculo con la mayoria de sus clientes y es necesario fortalecerlo cuanto antes; en este punto es
necesario recordar lo mencionado en el marco tedrico del presente trabajo: “La personalidad
corporativa se concreta en la imagen intencional, que la propia empresa proyecta de si misma a

través de su identidad visual y su comunicacion corporativa.”(Marco, 2010, pags. 506-519)
Question 9: Which is your perception of Genesis Language Services corporate image?

Tabla VI: Percepcion de la imagen corporativa de GLS

. EﬂlumnE|

Row Bmzs 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
Excellent 1 1 2

Fair 5 4 1 3 13

Good 6 5 2 1 4 18

Poor 2 2 2 1 7

Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XII: Percepcion de la imagen corporativa de GLS

Poor Excellent
18% 5%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

La percepcion que los clientes tienen sobre la compafiia es buena, en general. Sin embargo, es
necesario prestar especial atencion al 32% de los clientes que perciben la imagen de la compafiia

como regular o el 18% que opinan que es mala.

Lo anterior debe alarmar a la compafiia al respecto; el propésito de este trabajo realmente es
identificar este tipo de falencias y proponer un plan de mejoramiento; los datos anteriores ya

proporcionan una base para plantear gran parte de la propuesta.
Question 10: The logo of Genesis Language Services is / represents:

Tabla VII: Significado del logo de GLS

. Column| ~ |

Row 813—23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
Attrative 1 1
Mision 2 1 3
Mon of the above 3 5 2 2 3 15
The corporate image 7 & 1 1 3 18
Vision 2 1 3
Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XII1: Significado del logo de GLS

Vision Attrative
0% 8% Mision
15%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

Un aspecto positivo de la compafiia es su logo, el cual se asocia a la razon social de la compafiia,

lo anterior se corrobora con el 54% de los encuestados.

Sin embargo, es necesario prestar atencion al 23% de los encuestados, quienes no asocian el logo

a ninguna de las opciones dadas.

Lo anterior permite deducir que es necesario fortalecer este logo otorgandole un significado mas

fuerte y unido a la razén social de la compafiia y lo que esta quiere proyectar.

Question 11: Do you think that social networks are important and should be included in Genesis

Language Services website?

Tabla VIII: Importancia de las redes sociales

. Column E

RowE| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
No 1 1 1 3
Yes 12 11 5 2 7 37
Total 12 11 & 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XIV: Importancia de las redes sociales

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

La importancia de las redes sociales ha aumentado en forma exponencial; las compafiias han
aprovechado el poder de estas redes para impulsar sus negocios y darse a conocer a nivel
mundial. Este es un poderoso medio que no ha sido incluido aun en la pagina web de la

compafiia. Estas respuestas orientan la compafiia a prestar atencion a estas redes.

Question 12: What if the corporate image of Genesis Language Services is changed, would you

still rely on the company?

Tabla IX: Cambio de la imagen corporativa

. Column E

RDWE' 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
No 2 1 3
Yes 11 10 S 3 8 37
Total 13 1n 5 3 8 a0

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura: XV: Cambio de la imagen corporativa

No
15%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

Es de vital importancia actualizar la imagen corporativa sin dejar a un lado la esencia de la
compafiia. Si esto sucede, el cambio acarreara resultados negativos y no positivos; el modificar la
imagen a tal punto de dejar la compafiia irreconocible hara que sus clientes crean que Genesis

Language Services desaparecio y esto no es lo que se pretende.

Por otra parte, las siguientes preguntas estan orientadas hacia lo que las personas buscan en un
sitio web, en una compafiia de traduccion e interpretacion y en el portafolio de servicios ideal

para el negocio.
Question 13: Which of the following aspects catch your attention when you visit a website?

Tabla X: Caracteristicas més importantes en una pagina web

: CﬂlumnEl

Row EIlS—ZE- 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
Easy to use and browsing 5 3 2 5 15
Gallery 1 1
Multilingual page 1 3 1 1 6
Mon of the above 1 1 a
Quality design and Content 4 3 1 2 2 12
Social network 1 1 2
Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XVI: Caracteristicas mas importantes en una pagina web

Social network
Quality design 8% Easy to use and
and Content browsing
31% 38%

Non of the above Hili | Gallery
3% Multilingual page 7%
8%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

En un mundo globalizado donde las comunicaciones deben ser efectivas y rapidas, las personas
desean que todas sus actividades fluyan de la misma manera; por lo anterior la respuesta que
predomina en la pregunta anterior es que un sitio web debe ser de facil navegacion y acceso. De
nada serviria un sitio web con todo tipo de funcionalidades, si este procesa lentamente 0 es muy

complicado para el usuario.

En segundo lugar se encuentra la calidad del sitio web y su contenido; esto indica que la
informacion debe ser clara y concisa y que el sitio debe tener calidad en cuanto a la ergonomia
del disefio y la presentacion del mismo.

Question 14: Which of the following aspects are more important of translations companies?

Tabla X1: Aspectos importantes en una compafiia de traduccién

s CﬁlumnEl

Row E|18—23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
Low costs of the service 1 1 2
Performance 1 4 1 ]
Cuality service 11 7 4 2 8 32
Total 13 11 5 3 a8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Tabla XVI1: Aspectos importantes en una compafiia de traduccion

Low cos#s of the
Performance

SETVIC
qo 5%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

Definitivamente, en este tipo de servicios profesionales lo mas importante es la calidad del

servicio y Genesis Language Services lo sabe muy bien.

Un servicio de traduccién o interpretacion no puede ser prestado a la ligera por personal no
calificado ya que en el area que méas se desenvuelve la compafiia es la médica y legal; por lo

tanto los errores no pueden hacer parte del dia a dia.
Question 15: Which of the following interpretation services do you require more frequently?

Tabla XII: Servicios de interpretacion requeridos con mas frecuencia

= ColumnB

Row El 18-22 24-29 30-25 26-41 41 and older Total
Conference calls 2 4 1 1 a8
Legal appointments 4 2 1 2 9
Mediations and depositions 2 2
Medical appointments 2 1 1 4
Recorded statements 1 1 2
Service not required 2 2 1 a 9
Simultaneous, consecutive and on sit 3 2 1 6
Total 13 11 5 3 a 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Figura XVI1II: Servicios de interpretacion requeridos con mas frecuencia

Service not

required
0% Simultaneous,
consecutive and
on site Conference calls

23% 16%

Recorded
statements
0%

Medical
appointments
15%

Mediations and
depositions
15%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

En esta pregunta se mencionan los servicios mas solicitados del area de interpretacion. La

compafiia presta todos los servicios mencionados anteriormente.

Question 16: Which of the following translation services do you require more frequently?

Tabla XI11: Servicios de traduccion requeridos con mas frecuencia

. Columnlzl

Row El 18-23 24-29 20-35 36-41 41 and older
Brochures, Manuals 2

Documents & o

Documents, Brochures 1
Documents, Hospital consent forms 1

Documents, Manuals 2 1 1
Documents, Marketing 2 3 1 1
Hospital consent forms 1
Service not required 1 2 1
Total 13 11 5 3

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

Total

e B
BhrwerrriN
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Figura XIX: Servicios de traduccion requeridos con mas frecuencia

Documents, Hospital Service not Brochures,
Marketing consent forms required Manuals
15%

Documents,
Manuals
15%

Documents,
Hospital
consent forms Documents,
8% Brochures
0%

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

En las dos preguntas anteriores (15 y 16) se mencionan los servicios mas solicitados en el area de

interpretacion y traduccion. La compafiia presta todos los servicios mencionados anteriormente y

los resultados constatan que se estan supliendo la necesidades del mercado.
Question 17: Does previous portfolio meet your expectations?

Tabla XI1V: Cumplimiento de las expectativas

. Column B

RowB 18-23 24-29 30-35 36-41 41 and older Total
No 2 2 2 6
Yes 11 9 5 3 6 34
Total 13 11 5 3 8 40

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)

Figura XX: Cumplimiento de las expectativas

Fuente: Adaptacion de los autores (Excel)
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Por ultimo, se puede ver que el portafolio ofrecido por Genesis Language Services cumple con
las expectativas del 85% de los clientes. En el plan de mejoramiento se contempla obtener
retroalimentacion de los clientes sobre otros servicios que se requieran y que la compafia no

tenga. Lo ideal es ampliar el portafolio de servicios de la empresa.
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7.1 DOFA

DEBILIDADES

* Imagen corporativa

* Pagina web
desactualizada y
pasada de moda

» Tecnologias de
informacion y
comunicacion

* Comunicacion
interna

*» Desacuerdos entre
los socios en
cuanto a cambio e
innovacion se
refiere.

Figura XXI: MATRIZ DOFA

* Mercado creciente
generado por la
inmigracion,
multiculturalidad y
globalizacion

* Clientes  jovenes
que acogen con
buena actitud los
cambios en la
imagen corporativa
de la compariia

* Posibilidades  de
expansion de la
compaiiia

* Mercadeo y
publicidad a través
de redes sociales

Fuente: Adaptacion de los autores

FORTALEZAS

Trayectoria y
experiencia de la
compania en la

prestacion de
SErvicios de
traduccion (10
anos)

Excelentes
relaciones de
negocios

El portafolio de
servicios subre las
necesidades del
mercado.

Personal calificado
y certificado

El logo de GLS se
asocia a su razon
social lo  cual
permite un rapido
reconocimiento de
la compania por
parte  de  los
clientes.

AMENAZAS

» Ventaja

competitiva de
otras compatfiias
Servicios
sustitutos

Costo  economico
de la nueva imagen
corporativa

Aun al cambiar la
imagen corporativa
de la compania los

clientes  podrian
tener la misma
percepcion: la

imagen de GLS es
regular o mala
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8. PROPUESTA DE INTERVENCION

La propuesta de intervencion para la empresa Genesis Language Services, Co surge a
partir de la investigacion hecha en esta tesis sobre la importancia de la imagen corporativa en una
empresa. Los resultados de las encuestas evidenciaron algunas falencias en la imagen corporativa
las cuales deben ser tratadas para fortalecer la imagen de la compaiiia, el vinculo con sus clientes

y su portafolio de servicios.

8.1 Descripcion de la propuesta

La propuesta tiene como fin principal mostrar a GLS que puede actualizar su imagen
corporativa sin perder la esencia de la compafiia. Se propone un plan de mejoramiento de las
herramientas que componen la imagen corporativa como son: la pagina web, las redes sociales,
el portal de clientes y la implementacion de los procesos de comunicacion organizacional.

El uso efectivo de las herramientas mencionadas anteriormente llevara a GLS a un nivel
superior en cuanto a tecnologias de informacion y posicionamientose refiere; GLS estara a la
vanguardia al mostrar su portafolio de servicios fortalecido por una excelente imagen

corporativa.

8.1.1 Mejoras a nivel visual

Los resultados de las encuestas indican que el 46% de los encuestados consideran que la pagina
web actual de GLS esta desactualizada y pasada de moda; el 32% de los encuestados tiene una
percepcion regular de la imagen corporativa y el 18% tiene una percepcién mala de la misma. Lo
anterior permite concluir que es necesario dar una nueva direccion a la imagen de la compaiiia y

a las herramientas que esta utiliza para prestar sus servicios.
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Teniendo en cuenta que los encuestados se inclinan hacia paginas web interactivas, con un buen

contenido y disefio y de facil navegacion se proponen las siguientes mejoras en la pagina web:

o Modificar los colores caracteristicos de la pagina web de la siguiente

forma:

Tabla XV: Colores corporativos

Nombre del color HEX RGB Autor del color

Threadless-Azurite 1B325F 27,50 95 - Martha Living
White-Picketfence FFFFFF 255, 255,255 Martha Living
Black-Oblivion Silhouette 30303 3,33 - Martha Living
Balancing act — Egg Yolk FDECEC 253,236,108, : Martha Living

Fuente: (Living, 2012)

El color azul tiene un significado tranquilizante y al mismo tiempo se asocia con los
procesos mentales y el intelecto; denota profesionalismo.

El color amarillo denota felicidad y alegria y complementa con el azul ya que también
se asocia al intelecto y el area creativa: ideas claras, memoria y poder de decision.

El color blanco se escogi6 con el fin de dar un contraste entre estos dos colores y de
representar paz y confort.

El color negro es un color complementario que se usard para contrastar entre cada

seccion de la pagina pero no se usara en grandes cantidades. (Vierma)
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Modificar la tipografia corporativa: se propone a GLS utilizar las siguientes

fuentes en su pagina web.

Tabla XVI: Tipografia sugerida a GLS

Tipografia ‘ ABC NUmeros Signos

FOBADA ABCDEFGHIJKLMNOP | 1234567890 i"HS% &)=+ +{}-
QRSTUVWXYZ .|

Verdana ABCDEFGHIJKLMNOP | 1234567890 HS%& /(=1 +{ ) -
QRSTUVWXYZ |

Fuentes: (DeFharo, Font Reactor, 2012) & (Carter)

Figura XXII: Imagen de la tipografia FOBADA

L v (&S % (0| |( * 4|2 = / 1
2| 3 4|9 6} 09 , |[<|=|>9 @A B |C
D€ F|GH|I| J KL MO OPIQRI|S|T U
VIV XY |ZI|L ~T|~|Qlb|C|d|e|f |9
hit [l Wil |™M™NnOoPQ|r S|t |VIVWXUY
Z({ |l [} |"

Fuente: (DeFharo, Font Reactor, 2012)

Nota: se afiade la imagen de la tipografia FOBADA para poder visualizar los caracteres
adecuadamente.
Elaboracion del manual de imagen corporativa
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8.1.2 Nivel comunicativo

o Incorporar a la pagina web la vision y objetivos de la compafia
o Publicar noticias de interés en la pagina web
o Vincular las siguientes redes sociales: Facebook, Twitter, Blog y Youtube a

la pagina web con el fin de aprovechar las ventajas que ofrecen las redes sociales.

) Promocién y marketing (alta en buscadores)

8.1.3 Tecnologias de informacion

o Habilitar una plataforma para que los clientes ingresen a sus propias

cuentas; alli podran hacer seguimiento a todos los servicios que han adquirido con la

compaiiia.

J Registro del dominio

o Contratacion del hosting
8.1.4 Disefio

o Adaptar la pagina para que esta sea de facil navegacion y acceso a la
informacion

o Distribuir de forma maés profesional y ergondémica los contenidos de la
pagina

o Disefio del sitio web (creacion de un disefio)

Esta propuesta permite a GLS actualizar sus medios de comunicacién e imagen
corporativa; los resultados de las encuestas nos demuestran que es de vital importancia para la
compafiia actualizarse y demostrar a los clientes que las opiniones recopiladas en el estudio
previo dieron como resultado este cambio positivo. Los clientes podran notar que sus opiniones

fueron valiosas y plasmadas en este plan de mejoramiento.
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8.2 Recursos

8.2.1 Humanos

Para el disefio de la imagen corporativa de la empresa es necesario contratar los servicios
de una firma de disefio calificada con el fin de crear una pagina web 6ptima en cuanto a disefio y
contenido. Dado que esta es el area mas importante para llevar a cabo el plan de mejoramiento es

necesario contar con asesoria profesional y personalizada.

8.2.2 Tiempo

El tiempo requerido para plantear dos propuestas de la nueva imagen corporativa es de un
mes; la idea es proponer dos alternativas las cuales se mostraran a los gerentes de GLS; ellos
tomaran la decision final de acuerdo con su criterio y escogeran la opcion que mejor represente

la imagen corporativa de su empresa.

Una vez se tome esta decision se llevara a cabo la segunda etapa del proyecto que
consiste en implementar el cambio de la imagen corporativa en su totalidad.

La tercera etapa consiste en hacer un seguimiento de 1 mes para analizar los resultados
obtenidos; se medira el nimero de visitas en la pagina web, la interaccion en las redes sociales,
la variacion en la cantidad de servicios solicitados y la retroalimentacion de los clientes sobre los

cambios realizados.

8.2.3 Tecnologicos

Las herramientas que se van a utilizar para la construccion de la pagina web son

programas de disefio como:

o Adobe Photoshop
. Dreamweaver
o Aplicaciones
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° Flash

o Programas de diagramacion (Corel, Illustrator y Freehand)
o Configuracion de codigos HTML y Java

o Base de datos de los clientes

o Galeria interactiva

8.2.4 Financieros

Los costos para llevar a cabo esta propuesta son:

Tabla XVII: - Cotizacion empresa The Line Group

SERVICIO DESCRIPCION TOTAL
Cualquier tamafio $ 750.000
AFICHES _
Ajuste en tamafio $200.000
Plegable 2 cuerpos $ 470.000
Plegable 3 cuerpos $830.000
FOLLETOS Plegable 4 cuerpos $1.000.000
Carpeta $ 480.000
Hoja de producto o ficha técnica $ 564.960
Tamafio 1/2 carta una cara $ 180.000
Tamafo 1/2 carta dos caras $ 370.000
VOLANTES Cuerpo adicional $ 150.000
Caratula $ 540.000
Carpeta $ 500.000
Etiqueta producto $ 1.200.000
IDENTIDAD i
Creacion de nombre para marca $1.800.000
CORPORATIVA _ _
Disefio y creacion de logo $ 2.400.000
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Redisefio Logo $ 800.000

Manual de marca e imagen $ 4.800.000

Hoja carta $ 100.000

Sobre carta $ 100.000

Sobre manila $ 120.000

PAPELERIA Tarjeta presentacion $120.000
Factura $ 120.000

Disefio de HTML $ 840.000

Desarrollo HTML cada uno $ 110.000

Disefio flash $ 1.000.000
MULTIMEDIA/WEB | Desarrollo de cada Flash $ 140.000
Mailing $ 280.000

Mail interactivo $ 650.000

Banner por segundo $50.000

TOTAL $20.664.960

Fuente: (Group, 2012)

Nota: La decisién final esté sujeta al presupuesto que Genesis Language Services decida invertir

en su cambio de imagen corporativa.

8.3 Resultados esperados de la intervencion
Esta propuesta no solo busca mejorar la imagen corporativa de Genesis Language

Services sino su comunicacion organizacional. Al aplicar esta propuesta, los clientes podran notar

una empresa mas consolidada y madura y los vinculos con la misma serd&n mucho mas estrechos.
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9 CONCLUSIONES

Como estudiantes de lenguas modernas de la Universidad EAN queremos resaltar la importancia
que tiene la comunicacién organizacional y las tecnologias de informacién en el ambito
empresarial. Estas dos grandes ramas del conocimiento permiten que las compafiias gestionen de
manera optima su informacion y sus procesos lo cual beneficia a toda la organizacion en un corto

y largo plazo.

La investigacion realizada en este trabajo sobre la imagen e identidad corporativa como motor
principal de las organizaciones permitio resaltar su importancia y la relacion tan estrecha que esta

tiene con su portafolio de servicios y el éxito del negocio.

Como es bien sabido, las organizaciones se preocupan cada dia méas por integrarse al mercado
global y a la vez de estar cerca de sus clientes. Esto aumenta aun mas las probabilidades de éxito

y consolidacion de una compafiia.

Este trabajo dirigido realizado para la empresa Genesis Language Services, Co sobre su imagen
corporativa se entrega a los gerentes de la compafiia John Correa y Gabriella Gregory con el fin
de aportar nuestro conocimiento e investigacion a su maravillosa empresa; adicionalmente se
entrega a la universidad EAN con el animo de ser usada en futuras consultas de estudiantes que

estén recorriendo el mismo camino que los autores.
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8 ANEXOS

8.1 VERSION DE LA ENCUESTA EN ESPANOL

Nacionalidad de las personas encuestadas

-]

Opcion Total

Aleman

Americano
Argentino
Brasilero
Canadiense
Colombiano
Ecuatoriano
Mejicano
Micaragiense
Puerto riguefio
Ruso
Uruguayo
Total

ErrwrmrrBErRrRErOR

Puerto riquefio
8% Americano

12%

Ruso Uruguayo Aleman

Nicaraguense
3% 3% 2%

5%

Mejicano
3%

Ecuatorian

3%

Argentino
2%
Brasilero
12%

nadiense
2%




Rango de edades y género de las personas encuestadas

Opcidn Mujer Hombre Total

18-23 12 1 13

24-29 5 ] 11

30-35 2 3 5
36-41 1 2 3

41 o mayor 8 a

Total 28 12 40

41 o mayor
18-23

29%

36-41
3%
30-35
7%

43%




Pregunta 6: La pagina web de Genesis Language Services es:

Opcion |E| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 o mayor
Pasada de moda 6 4 1 2
Poco interactiva 2 2 1 1 3
Estatica 1 1 2 1 1
Clasica 4 4 1
Minguno de los anteriores 1 2
Total 13 11 5 3 ]
Ninguno de
Clasica los Pasada de

31% anteriores

Estatica
8%

Poco
interactiva
15%

moda
46%

Total

Blwuwoaouwl



Pregunta 7: ¢ Cree que esta pagina web debe ser actualizada?

: . [7]

Opcion |E| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 omayor Total
No 1 1
Si 13 10 5 3 8 39
Total 12 11 5 3 8 40

No
2%




Pregunta 8: ¢ Se siente identificado con la imagen corporativa de Genesis Language

Services?
Opcion |E| 18-23 24-29 30-35 36-41 41omayor Total
Mo 8 7 3 2 3 23
Si 3 4 2 1 5 17

Total 13 11 5 3 8 40




Pregunta 9: ¢ Cual es su percepcion de la imagen corporativa de Genesis Language

15%

0%

Services
Opcion 18-23 24-29 30-35 36-41 41 o mayor Total
Excelente 1 1 2
Bueno ] 5 2 1 4 18
Regular 5 4 1 3 13
Malo 2 2 2 1 7
Total 13 11 3 8 40
Malo Excelente




Pregunta 10: El logo de Genesis Language Services representa:

Atractivo
8%

: . [

Opcion |E| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 omayor Total
|Mision 2 1 3
|Vision 2 1 3
Laimagen corporativa 7 6 1 1 3 18
| Atractivo 1 1

Ninguno de los anteriores 3 5 2 2 3 15
Total 13 11 5 3 8 40

Ninguno
de los
anteriores Misién
23% 15% Visién
0%

La imagen
corporativ
a
54%




Pregunta 11: ¢Cree que las redes sociales son importantes y deben ser incluidas en la

pagina web de Genesis Language Services?

Opcion - 18-23 24-29 30-35 36-41 41 omayor Total
No 2 1 3
Si 11 10 5 3 8 37
Total 13 11 5 3 8 40

No
8%




Pregunta 12: Si la imagen corporativa de Genesis Language Services es modificada,

¢continuaria confiando en la compafiia?

Opcion - 18-23 24-29 30-35 36-41 41omayor Total

Mo 2 1 3
5i 11 10 3 3 8 37
Total 13 11 5 3 a 40

No
15%




Pregunta 13: ¢ Cual de los siguientes aspectos llama mas su atencién cuando visita una

pagina web?

: R
Opcidn |Z| 18-23 24-29 30-35 36-41 41 omayor Total
Facil navegacion y uso 3 2 3 13
Sitio multilingie 1 1 1 6
Disefio del sitio y contenido 4 1 2 2 12
Redes sociales 1 1 2
Galeria de imagenes 1 1
Minguno de los anteriores 1 2 1 4
Total 13 11 5 3 40
Galeriade Ningunode Facil
Redes imagenes |0santeriores navegaciény
sociales 8% 8% uso

8%

Disefio del
sitioy
contenido
31%

38%

Sitio
multilinglie
7%




Pregunta 14: ;Cual de los siguientes aspectos es mas importante en una compafiia de

traduccion?

Concepto - |18-23 24-29 30-35 36-41 41 o mayor  Total
Desemperfio 1 4 1 6
Calidad del servicio 11 7 4 2 8 32
Costos bajos 1 1 2
Total 13 11 5 3 8 40
Costos Desempefio
bajos 8%

Calidad del
servicio
84%




Pregunta 15: ;Cual de los siguientes servicios de interpretacion requiere con mas

frecuencia?

-]

Concepto '~ |18-23 24-29 30-35 36-41  4lomayor  Total
Citas médicas (traduccion) 2 1 1 4
Declaraciones oficiales 1 1 2
Citas legales (traduccidn) 4 2 1 2 ]
Llamadas en conferencia 2 4 1 1 8
Mediaciones y declaraciones 2 2
Traduccidn simultanea y consecutiva 3 2 1 6
Mo requiere el servicio 2 2 1 4 9
Total 13 11 5 3 8 40
Traduccion No requiere el Citas médicas
simultdneay . (traduccién)
servicio ;
consecutiva 0% 16% Declaraciones
23% ° oficiales
0%
Mediaciones y
declaraflones Llamadas en Citas legales
15% conferencia (traduccidn)
15% 31%




Pregunta 16: ;Cual de los siguientes servicios de traduccién requiere con mas

frecuencia?

: [~]

Concepto (~|18-23 24-29 30-35 36-41 4lomayor Total
Documentos y publicidad 2 3 1 1 1 8
Formas hospitalarias 1 1
Documentos 7 B 13
Folletos y manuales 2 2
Documentos y manuales 2 1 1 4
Documentos y folletos 1 1
Mo requiere el servicio 1 2 1 7 11
Total 13 11 5 8 40

No requiere el
Documentosy  ¢apyicio Documentosy Documentosy

manuales 0% folletos publicidad
15% 0% 16%

Formas
hospitalarias
0%

Folletos y
manuales
15%




Pregunta 17: ¢ El portafolio anterior cumple con sus expectativas?

: (-]

Concepto |E| 18-23 24-29 30-35 36-41 41omayor Total
Mo 2 2 2 b
Si 11 9 3 3 7 34
Total 13 11 5 3 8 40

No
15%
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