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Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el uso de
las Relaciones Publicas para mejorar la imagen y posicionamiento de Almacenes
Santa Lucia S. A de C. V. con la finalidad de dar a conocer la importancia que tienen

las Relaciones Pablicas dentro de una empresa.

En la misma se hizo un andlisis sobre el uso que hace Almacenes Santa Lucia
S. Ade C. V. de las Relaciones Publicas, de las estrategias que implementa para
lograr un buen posicionamiento de imagen y que hace para alcanzar nuevos

mercados.

Para poder determinar dicho manejo se realizaron entrevistas al jefe de marca
y comunicaciones, a lideres y sublider de sucursales de Almacenes Santa Lucia S. A
de C. V. puesto que ellos tienen trato directo con los clientes del almacén, también se
hizo uso de una encuesta para verificar la percepcidn que tienen sus clientes en

cuanto a su imagen y ver qué tan posicionada esta la empresa en el mercado.

Este trabajo presenta los siguientes capitulos: En el capitulo | se describe el
planteamiento del problema, la situacion problematica, justificacion, enunciado,
objetivos, y la limitacion de estudio, en el capitulo 11 se aborda el marco historico en
datos antiguos, intermedios y actuales, el marco tedrico y el marco conceptual, en el
capitulo 111 se presenta el marco metodolégico, método, tipo de estudio, poblacion,

muestra e instrumentos de investigacion, en el capitulo IV se contempla el analisis e



interpretacion de datos donde se grafican y analizan los datos de cada pregunta del
instrumento de investigacion, en el capitulo V se presentan las conclusiones de la
investigacion realizada, estas basadas de datos obtenidos a través de los instrumentos
de investigacion, y con recomendaciones formuladas con la finalidad de ayudar a

mejorar la imagen y el posicionamiento de Almacenes Santa Lucia S. A de C. V.



Capitulo I Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes

Se sabe que la técnica primitiva de la disciplina de las ciencias sociales se
desarrollo en el campo de la ciencia politica. En efecto, en este plano, inici6 cuando
el hombre comenzd a percibir que existian otros métodos mas eficaces que la fuerza
para convencer a los demas, fue cuando se sentaron las bases de las Relaciones

Publicas.

Pero realmente la primera mencidn técnica registrada sobre las Relaciones
Publicas como tales se adjudicé a Dorman Eaton, abogado y profesor de la Yale
University de los EE. UU.; él mismo fue quien en 1882 tituld sus conferencias "The
Public Relations and the Duties of the Legal Profession™(Asignatura Relaciones
Publicas I, Afio: 2013, RRPP Historia de las Relaciones Publicas) fijando la
necesidad de dar la debida atencion a las ciencias humanisticas en la expansion de los
negocios. Es por ello que se considera que el pais que mas favorecio el crecimiento
de las Relaciones Publicas desde esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue

Estados Unidos.

Histéricamente entre los afios de 1929-1941 las Relaciones Publicas cobran
gran importancia, ya que tras la Gran Depresion se hace sumamente necesario

reivindicar a las empresas y explicar su contribucion al sistema econémico.



1.2 Situacion Problemética

En la actualidad, las Relaciones Publicas han avanzado grandemente, puesto
que hoy en dia cuentan con muchas estrategias innovadoras que han hecho crecer a
muchas empresas e instituciones publicas y privadas, nacionales como
internacionales; es por ello que toda empresa que quiere ser reconocida debe tomar en
cuenta poseer un departamento de Relaciones Publicas dentro de su organigrama. Sin
embargo, no todas las empresas o instituciones cuentan con ese departamento, por

diferentes razones.

Muchas de las empresas en EI Salvador contratan los servicios de una agencia
de Relaciones Publicas con el fin de apoyar sus estrategias de comunicacion; no
obstante, aun se da el caso de que muchas de ellas no tienen claras las funciones de
las Relaciones Puablicas, situacidn que puede llevarlos a desaprovechar los beneficios

estratégicos que conlleva contar con la asesoria de un especialista en esta area.

Aunque se sabe que el buen manejo de un plan de Relaciones Publicas es el
soporte estratégico perfecto para posicionar una marca, producto o servicio, muchas
de las empresas o instituciones en nuestro pais no le toman importancia y lo dejan de
lado. Muchas veces toman esta determinacion para reducir gastos o, en el caso de las
microempresas, mantienen la postura que entre los mismos empleados o jefaturas
deben aportar ideas que pueden hacer para fortalecer o construir una nueva imagen

para su empresa, sin que esta sea manejada por un profesional.



El tomar esa responsabilidad por un empleado, puede generar algunas
complicaciones o algun dafio a la empresa, ya que éste puede proponer algunas ideas
para mantener una buena imagen, pero éstas pueden ser mal abordadas; las
Relaciones Publicas no solo se encargan de eso. Por ello es indispensable que quien
asuma ese cargo sea conocedor de las tacticas y estrategias adecuadas que ejecutara

para mantener un posicionamiento y buena imagen de marca de su empresa.

Unas de las metas que mas busca alcanzar una empresa, a través de las
Relaciones Publicas, es un adecuado posicionamiento, para asi construir una buena
reputacion e imagen de ellas; las empresas salvadorefias no quedan exentas de dichas
estrategias: Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. es un ejemplo de lo antes
planteado, pues ha implementado y ha hecho uso de estrategias de Relaciones
Publicas, entre ellas la de refrescar su imagen para poder llegar a nuevos mercados y
poder posicionarse de nuevo en la mente de sus consumidores y posibles nuevos
clientes; sin embargo haciendo uso solamente de esta estrategia no seré suficiente si

quiere seguir obteniendo buenos resultados.



1.3 Justificacion
Contar con un area encargada de Relaciones Publicas en toda empresa es de
suma importancia y mucha utilidad ya que esto les permitira y facilitara desarrollarse
e implementar diferentes tipos de estrategias que buscan generar un beneficio interno
como externo; pero sobre todo ayudara al posicionamiento e imagen de la empresa

en todo su ambito.

Es por ello que en este trabajo se ha estudiado e identificado como Almacenes
Santa Lucia S. A de C. V. estad implementando en sus diferentes sucursales,
estrategias de Relaciones Publicas, para mejorar su imagen ante la competencia y asi
obtener el posicionamiento adecuado mediante el uso de esas estrategias y de esta

manera lograr ser uno de los mejores almacenes a nivel nacional.

Asi mismo permitira conocer las diferentes estrategias de Relaciones Publicas
que se desarrollan en las empresas de nuestro pais para fortalecer su imagen y asi

lograr un posicionamiento en la mente del consumidor.

Esta investigacion se considera importante porque aporta la informacion
necesaria para lograr identificar cuales estrategias son las de mayor impacto en las
empresas y que sean de beneficio para las mismas, también servira como instrumento
de consulta para estudiantes y futuros profesionales que deseen adquirir informacion
de cémo se implementan las Relaciones Pablicas en las empresas publicas y privadas

de nuestro pais.



1.4 Enunciado

¢Son adecuadas las estrategias utilizadas por Almacenes Santa Lucia S. A de

C. V, para lograr un posicionamiento y buena imagen de su marca?

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general
«  Determinar el manejo de las estrategias de Relaciones Publicas por
Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. para lograr un mejor posicionamiento de su

imagen.

1.5.2 Objetivos especificos
« Identificar las estrategias de Relaciones Publicas que utiliza en

Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. para lograr un posicionamiento de marca en el

mercado.

«  Medir la percepcion que tiene el publico de Almacenes Santa Lucia S. A

de C. V.

« Analizar la reputacién que se genera en las redes sociales de Almacenes

Santa LuciaS. Ade C. V.

«  Determinar el manejo profesional que se hace de las Relaciones Publicas

en Almacenes Santa Lucia S. A de C. V.



1.6 Limitaciones de Estudio

1.6.1 Temporal:

La presente investigacion se desarroll en un lapso de 5 meses, contemplada

desde agosto a diciembre de 2018.

1.6.2 Geogréfica:

La presente investigacion se desarrolld en el area metropolitana de San
Salvador, ya que en esta zona se encuentran ubicadas la mayor cantidad de tiendas de

Almacenes Santa Lucia S. A de C.V.

1.6.3 Temética:

Relaciones Publicas, posicionamiento de marca, imagen de marca,

posicionamiento y reputacion y estrategias de Relaciones Publicas.



Capitulo Il Marco Teorico

2.1 Marco Histérico

2.1.1 Historia de las relaciones publicas

Las Relaciones Publicas tuvieron sus origenes en la Antigua Grecia en cuya
democracia, por medio de la oratoria, fue el método méas empleado para influir en la
opinidn del pueblo. Tras la caida del Imperio Romano y siguié una época de
oscurantismo durante la Edad Media donde el desarrollo de las Relaciones Publicas
fue casi nulo, pues no se permitia el libre debate de ideas. Sin embargo, el
Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion y el libre intercambio de ideas
que dieron gran impulso a la profesion, la cual crecié sin cesar. La primera mencién
técnica registrada sobre las Relaciones Publicas se adjudicé a Dorman Eaton,
abogado y profesor de la Yale University de los EE.UU. El mismo fue quien en 1882
tituld sus conferencias "The Public Relations and the Duties of the Legal

Profession"(Asignatura Relaciones Publicas I, Afio: 2013).

Durante la primera mitad del siglo XX las Relaciones Publicas eran
concebidas como una técnica para conseguir el favor de los publicos que rodeaban a
la organizacion. Despues los empresarios notaron la necesidad de atender, ademas de
las demandas y reclamos de los clientes y usuarios; tambien las exigencias, puntos de
vista y opiniones de las demas personas participantes en el proceso socioeconémico

de la empresa, surgiendo asi las relaciones publicas como una funcién administrativa



determinante para la conciliacion de intereses, actividades y opiniones de todos los

publicos participantes en la actividad empresarial cotidiana.

Entre los afios 1900-1919: Surge la figura de Ivy Lee como padre practico de
las Relaciones Publicas. Lee contribuy6 al crecimiento de la profesion, puesto que
inicio una politica de puertas abiertas destinada a informar al publico, en el periodo
de 1919-1929 surge destaca la figura de Edward Bernays como padre tedrico de la
profesion. Escribid varios libros delimitando las funciones y alcances de la mismay
dedicé muchos esfuerzos a hacer Relaciones Puablicas, es decir a mejorar la imagen de
la profesion. El trabajo de Bernays destaco por la importancia que otorgo a la

necesidad de escuchar al publico y trabajar en funcion de sus necesidades.

2.1.2 Relaciones publicas en la actualidad

Con el pasar de los afios las Relaciones Publicas han ido cambiando su rol,
antes era una practica que se manejaba solo ligado a la imagen y organizacion de
eventos, y hoy en dia nos encontramos con una realidad totalmente distinta, ya que en
la actualidad las Relaciones Publicas cumplen un rol fundamental que es en primer

lugar comunicar.

Hoy en dia se puede decir que las Relaciones Publicas son fundamentales en
una organizacién o empresa tanto dentro y fuera de ésta, las Relaciones Publicas en la

actualidad no solo se encargan de organizar eventos o presentar una buena imagen, se



puede decir que es algo muchos mas integral es una practica que abarca los mas

minimos detalles dentro y fuera de una empresa.

Las Relaciones Publicas han tenido una evolucion muy positiva, ya que como
se menciona el parrafo anterior se han convertido en una practica integral, donde se
incluye el uso de las redes sociales, planes de marketing, RSE, entre otras. Todo este
fendmeno se ha dado, debido a que la competencia en el mercado cada vez es méas
fuerte, por ende las organizaciones necesitan cada vez mas implementar diversas
estrategias innovadoras para poder competir a un buen nivel en el mercado

(Csotelo2014 Empresas, Globalizacion, Relaciones Publicas)

2.1.3 Historia de las relaciones publicas en El Salvador

Las Relaciones Publicas en El Salvador intervinieron a mediados de los 50°s
se comenzd a hablar del término Relaciones Publicas, l6gicamente sin criterios
técnicos ni elaboracion de objetivos. Sin embargo no se puede precisar con exactitud
una fecha, pero se supone que con el aparecimiento de las primeras agencias de
publicidad que se hicieron los primero intentos. En los afios de 1960 a 1972, eran
pocas empresas u oficinas las que contaban con un departamento de Relaciones
Publicas y una persona especializada que se dedicara a desempefiar el cargo de

publirrelacionista.

En febrero de 1972 se cre6 la Asociacion Salvadorefia de Ejecutivos en

Relaciones Publicas (ASERP), sin fines de lucro, apolitica y no religiosa. Esta



asociacion propicio una columna informativa en La Prensa Grafica, seminarios y
congresos nacionales e internacionales (Campos, 1997). Fue en 1988 cuando nace la
primera empresa especializada en Relaciones Publicas, la cual funciona
independientemente con apoyo logistico, estadistico e investigativo, cuenta a la vez
con un departamento de medios totalmente computarizado y actualizado en cuanto a
costos y proyecciones con entrenamiento tedrico-practico para el personal en las
sedes de sus agencias asociadas en el exterior, dicha empresa es Asociacion de

Relaciones Publicas, ARP.

El desarrollo de las Relaciones Publicas en El Salvador se puede apreciar en
la importancia que muchas empresas tanto publicas como privadas estan dando al
implementar un departamento con la finalidad de crear y mantener una imagen
positiva entre sus publicos. Este departamento ocupa un lugar muy importante dentro

de cualquier institucion para el logro de sus objetivos.

En El Salvador, se tienen pocos datos sobre las Relaciones Publicas, ya que
en el pais hoy en dia carece de una institucion o asociacion que regule las Relaciones
Publicas, no hay asociaciones como la Asociacion Nacional de la Empresa Privada
ANERP, la Asociacion de Periodistas de El Salvador APES o la Asociacion

Salvadorefa de Radiodifusores ASDER.

En nuestro pais los partidos politicos y empresas como Industrias La
Constancia ILC, son los que le dieron un empuje a las Relaciones Publicas.

Actualmente todos los institutos politicos lo utilizan para lanzar campafas o
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candidatos. EI marketing politico y las relaciones publicas se entrelazan para cumplir

su misién (Cesia Saravia 15 de Febrero de 2016).

2.1.4 Historia de Almacenes Santa Lucia S.A. de C.V.

¢QUIENES SOMOS?

Somos una empresa salvadorefia, dedicada a la importacién y distribucién al
detalle de ropa y zapatos de marcas exclusivas a un precio excelente, calidad

incomparable y la mejor atencion al cliente.

HISTORIA: Iniciamos operaciones en 1987, comercializando la mercaderia
en la colonia Santa Lucia. Fue el espiritu emprendedor de don Juan José Bonilla 'y su
esposa Blanca Sonia Lopez de Bonilla, el que hizo posible la apertura de la primera

sala de ventas ubicada en el centro comercial Soyapango.

A partir de entonces la empresa ha estado en constante crecimiento contando
actualmente con 26 salas de venta a nivel nacional, ubicadas en Metrocentro,
Metrosur, Plaza Mundo, Plaza Merliot, Unicentro Soyapango, Unicentro Lourdes,
Centro comercial Zacamil, Metro centro San Miguel, centro comercial Soyapango, el
centro de Apopa, Sonsonate, Ahuachapéan, San Salvador, San Miguel, Santa Tecla,

Cojutepeque, Usulutan, Zacatecoluca, Santa Ana y San Martin.

Nuestra prioridad es comercializar prendas de vestir (ropa americana, ropa

nueva, calzados y otros productos), manteniendo los mas altos estandares de calidad
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mediante rigurosos procesos de seleccion de la mercaderia, a fin de poder satisfacer a

plenitud las exigencias de nuestros clientes.

Visitar nuestras salas de venta es entrar en contacto con marcas de prestigio,

calidad, buen precio y una excelente atencion.

MISION “Somos una empresa dedicada a la comercializacion de prendas de
vestir con productos de calidad, a la moda y a buen precio, comprometidos con el
cumplimiento de nuestros valores, el desarrollo de nuestros empleados y la

satisfaccion de nuestros clientes”.

VISION “Consolidar nuestro liderazgo en la comercializacion de prendas de
vestir americana, posicionar nuestra marca en el negocio de productos nuevos y

expandirnos en la region centroamericana”.

2.2 Marco Tebrico

2.2.1 Las relaciones publicas y su impacto en las empresas

Toda empresa u organizacién puede recurrir a un servicio de Relaciones
Publicas para anunciar asuntos relevantes: el lanzamiento de nuevos productos o
servicios, apertura de un establecimiento, anunciar los préximos acontecimientos,
promocion de sitos web, descubrimientos, realizar camparias de concientizacion que
despierten el interés de la opinion publica y que le brinden una excelente imagen

institucional, etc.
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Las agencias de Relaciones Publicas demuestran un esfuerzo excepcional en
las actividades de crear valor corporativo a las empresas. Les ayudan a afadir
cantidades considerables de valor para los consumidores en disciplinas tan diversas

como el servicio al cliente, la ética en los negocios, las promociones, etc.

Muchas empresas reconocen el valor de las Relaciones Publicas y de la
comunicacion como una herramienta estratégica de marketing que puede ayudar
a aumentar las ventas de los productos y servicios que ofrecen (Relaciones Publicas

agenciasdecomunicacion.org).

Se consiguen cosas como el aumento del nivel de conocimiento y lograr
familiarizar al pablico con los productos y servicios. Asi mismo, se aumenta la

curiosidad y la intencién de probar, y por lo tanto se genera la accion de compra

obviamente tratando siempre gque sea una experiencia positiva. Todo esto para que, al

final, se establezca una preferencia de marca del consumidor.

Tener un especialista en comunicacion como debe ser un Relaciones Publicas

es muy relevante. Imaginar cuanto dafio o beneficio puede ocasionar una informacion

0 una noticia en un medio acerca de la empresa. Para evitar estos sustos, o mejor es

tener cerca a personas que estén preparados profesionalmente para manejar

correctamente la situacion y que sepa hablar con seguridad, demostrando que tiene el

conocimiento total de lo que esta ocurriendo en la empresa u organizacion, la

transmision de mensajes apropiados y coherentes, con esto la empresa no estara en
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contradicciones y, por lo tanto, la informacion que ofrezca sera valida y bien

recompensada. (Eva Cortés, 2016).

2.2.2 Relaciones publicas e imagen

Vamos a empezar por hablar de la imagen corporativa, no es solamente una
identidad visual, es una estrategia y es que lograr una buena imagen corporativa es
una importante fuente de ventajas antes la competencia, tomando en cuenta que para

hacerlo requiere de una buena trayectoria empresarial.

La imagen corporativa, o reputacion, describe la manera como una empresa,
sus actividades y sus productos o servicios son percibidos por los usuarios. Muchas
empresas trabajan activamente para crear y comunicar una imagen positiva a sus
clientes, accionistas, comunidad financiera y publico en general. Una empresa que
dirige mal o ignora su imagen es propensa a enfrentar una serie de problemas.

(LUIGGI SANTA MARIA - JUNIO 30, 2015)

En las empresas de todos los tamarios, es vital que los gerentes reconozcan la
importancia de crear y mantener una imagen fuerte y que también concienticen a sus
empleados de ella. La imagen corporativa, empieza dentro de las oficinas de
una empresa. Un factor que estimula el actual interés en la imagen corporativa es la
creciente expectativa de ser de socialmente responsable que las personas piden de las
empresas. En la actualidad, muchos consumidores consideran la imagen

medioambiental y social en sus temas de decisiones adquisitivas.
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Pero si nos vamos al tema en que la empresa o institucion le dé importancia
en crear un logo corporativo, indica que esta aqui para quedarse. Se envia un
mensaje, de que la empresa es seria y desea ser exitosa. Aportando al cliente una
sensacion de confianza. Una identidad corporativa coherente en una compafiia da una

mayor confianza para ser reconocidos y recordados con mayor facilidad.

Si la identidad corporativa es el aspecto fisico de su marca, la imagen de
marca es la forma en que la compafiia quiere que su marca sea percibida y vista.

(Nana Gonzalez, Marketing).

Esto incorpora un sentido en la personalidad y valores, y también las
caracteristicas y beneficios de los productos y/o servicios de su marca, algo que
debemos de saber es que todas las empresas cuentan con un puablico diferente en el
cual esta dirigido su producto y los relacionistas publicos deben contar con una
habilidad, imaginacién y creatividad para hacer el producto mas atractivo para los
diferentes publicos de la empresa en la que de una u otra manera se mantiene en
contacto por medio de los diferentes medios de comunicacion y es indispensable
mantener una imagen de liderazgo y confiabilidad para nuestros clientes. Al lograr
que la empresa cuente con los objetivos deseados el relacionista publico habra

alcanzado el reto de una imagen con posicionamiento.
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2.2.3 Caracteristicas de las relaciones publicas

Una primera caracteristica es la planificacion. Unas buenas Relaciones
Publicas debemos definir lo que queremos transmitir, a quién queremos transmitirlo,
y a través de qué canales. Esto es fundamental para asegurarnos que nuestro mensaje
Ilega claro, y que podemos, al menos, conseguir que los receptores hagan lo que se

espera de ellos.

Es muy importante entender que una de las caracteristicas fundamentales de
las Relaciones Publicas es su caracter comunicacional. El didlogo con los receptores
de nuestro mensaje es fundamental, por lo que tendremos que tener la suficiente
confianza en nosotros mismos, resiliencia, e integridad como para soportar criticas, y
superar los contratiempos tipicos de la profesion. (SCR Comunicacién y Relaciones

Publicas).

Las Relaciones Publicas abarcan un sin fin de actividades como, por ejemplo.

-Campafas de imagen corporativa.

-Comunicacion y promocion.

-Estrategias y programas de manejo de la comunicacion en situaciones de

crisis.

-Entrenamiento en relaciones con medios de difusion.

-Investigacion de opinion y de mercados.

16



-Desarrollan acciones de tipo persuasivo.

-Transmiten un mensaje mas sutil, no siendo simplemente de tipo informativo,

y mas barato de la publicidad.

-Sus mensajes poseen mayor credibilidad gracias a los tipos de medios de

comunicacion utilizados.

-Promueven el liderazgo de la empresa.

-Forman parte de la filosofia de gestion empresarial.

2.2.4 Estrategias para mejorar la imagen

Para poder hablar de este tema es necesario saber diferenciar entre Imagen de
Marca e imagen corporativa. La imagen de marca es la percepcion que tiene un
consumidor, lo que piensa de los valores de lo que se vende. Por otro lado, la imagen
corporativa son los elementos, visuales o0 no, que caracterizan y construyen la marca
y que se pueden gestionar a través del branding. En la actualidad la calidad de los
productos y/o servicios que ofrece una empresa siguen siendo importante, pero lo que
te diferencia de la competencia son las emociones, los sentimientos y los valores que

transmites a través de una buena imagen de marca.

(Editorial de DestinoNegocio.com) Estos son algunos consejos que ayudaran

a mejorar la imagen de una empresa:

— Ofrecer productos y servicios de calidad.
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-Trabajar con excelencia, minimizando errores y engarios.

-Atender al cliente como €l espera.

-La marca debe acompafarse de productos de calidad. Sélo la buena atencion

no basta.

-Poner atencidén en la comunicacion con el cliente. Esta etapa es parte de la

estrategia de consolidacion e identificacion de la marca para el consumidor.

Hoy en dia, somos capaces de reconocer la imagen corporativa de una
empresa a través de su logo, antes incluso de leer su eslogan o el texto que pueda
formar parte de este, pero se hace muy dificil mantener una imagen estable en la
mente de los publicos, lograrlo es el resultado de buenas estrategias, acciones y
tacticas, aparte de ello como resultado de una buena gestion de un profesional de la
comunicacion. La imagen corporativa de una empresa es lo que la va a diferenciar de
la competencia en una primera toma de contacto. Ademas, invertir en ella es la mejor
manera de atraer al publico objetivo y lograr fidelizarlo. Asi que, no lo olvides y dale

la importancia que merece. (Teresa Alba en agosto 18, 2016).

Pero hay otra parte que no debemos de dejar a un lado y es que para mejorar
la imagen y la calidad de la empresa debemos de comenzar por mejorar internamente
con los que le sirven dia a dia a la empresa o institucion. Dotar a los trabajadores de
unas buenas condiciones laborales es algo que ofrece muchisimas ventajas, y una de

ellas, es que fomenta la buena imagen de la empresa. Los empleados tienen
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familiares, amigos y conocidos a los que hablaran del negocio, al tratarles coémo se
debe con respeto, hacerles ver que son importantes para la empresa, esas cosas y mas

har&n que sean los mejores valedores de tu empresa.

Ademaés de tratar estupendamente a los empleados, se pueden crear iniciativas
concretas que mejoren la relacion con la empresa y de paso den un empujon para
embellecer la imagen de la institucion. Un ejemplo podria ser el crear un evento con
la familia de cada empleado, esto mejorara la imagen de la empresa e incluso podria

tener cierta repercusion si se informa de ello a los medios locales.

Otra estrategia podria ser colaborar con otras empresas, Si estableces contacto
con otras empresas del sector podria conseguir al menos dos cosas, tanto ofrecer al
cliente mas opciones de compras, mejor calidad; segun a lo que se dedique la
empresa, asi como también generar relaciones sociales que puedan mejorar la
impresion que los demas tengan de ti. Ser amable con la gente, mostrarse

colaborativo hara que hablen bien de tu empresa en muchos lugares.

Entre todo lo que hemos planteado cabe mencionar que para llevar a cabo
cada estrategia para mejor la imagen de una empresa o institucion debemos de
trabajarlos con una buena planificacién, con tiempo, tacticas y por ende acciones
construidas por un profesional en estas areas que tenga la experiencia en imagen,

reputacion, marketing, etc.
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2.2.5 La imagen

La imagen corporativa no es mas que el reflejo de cdmo es una compafiia, de
su personalidad, refleja toda una serie de valores y emociones con los que el cliente
se siente identificado. Hoy en dia las compafiias no apuestan Unicamente por vender
un producto y cuanto méas mejor. Van mucho mas all4, ofreciendo a los consumidores
auténticas experiencias, dificiles de olvidar, logrando asi el boca a boca, el hacerse

imprescindibles y, sobre todo, marcas cuyo consumo sea un orgullo.

A través de la imagen corporativa, conseguimos que nuestros clientes o
nuestro pablico objetivo se sientan identificados con los valores y filosofia de la
compafiia. Ademas, el porcentaje de fidelizacion incrementa en gran manera, puesto
que la marca esta al tanto en todo momento de cuales son las necesidades y

expectativas de su publico objetivo. (2016, EmprendePyme)

Una imagen corporativa esta en constante evolucion, adaptandose a los
nuevos cambios, como muestra de ello es el desarrollo de las tecnologias de la
comunicacion. El uso de internet, las redes sociales y de los teléfonos inteligentes
mejora en este sentido el acceso a la informacién donde cualquier comportamiento de

la empresa puede evaluarse en términos de imagen.

Como comentabamos, la imagen corporativa trata de emociones y
experiencias. Las empresas buscan conectar emocionalmente con sus usuarios. Los

anuncios de Coca-Cola son uno de los mejores ejemplos. (2016, EmprendePyme).
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Esta compafiia lleva muchos afios siendo la pionera de muchos ejemplos y sin

duda, la imagen corporativa es una de ellas. La importancia de una buena

imagen también ayuda a que una empresa se fortalezca, dé seguridad y confianza al
usuario. Ademas, la imagen corporativa da una gran sensacion de profesionalidad,
que al final es lo que todos buscamos en los productos que adquirimos. Lo importante
es generar un orgullo de pertenencia a una marca con unos valores y objetivos muy

marcados y destacables.

Elementos como el logotipo de la compafiia, el nombre, la identidad
corporativa y visual, la forma de expresarnos o el eslogan son clave para construir
esta imagen. Por eso deben ir en la misma linea y tener concordancia. Es importante
poner en manos de profesionales al momento de crear la imagen corporativa, lo
principal es que la empresa sea conocida por su profesionalismo. Sobre todo, en las

empresas pequefas o familiares, es importante que sea percibida como un negocio.

2.2.5 Imagen y reputacion corporativa

La imagen es la que deja una primera impresion en la mente de los clientes.
En cuanto a la reputacion decimos que es la percepcion que el publico tiene o se fija
de una empresa 0 marca. Esta fundamentalmente mas vinculada a la conducta de las
organizaciones y de las personas que la integran. Es decir que la reputacion tiene mas
que ver con la ética que realmente practica o profesa una organizacion, que con la que

se declara en la construccién o formacion de su imagen. (José Facchin, 2013)
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Por otro lado, la reputacién corporativa es el reconocimiento que
los stakeholders de una compafiia hacen del comportamiento corporativo de esa
compafiia a partir del grado de cumplimiento de sus compromisos con relacion a sus

clientes, empleados, accionistas si los hubiere y con la comunidad en general.

(Reputacion corporativa, marketing-y-comunicacién) La buena reputacion de
una empresa no se gana por si sola, es el resultado de una buena gestion de una serie
de variables como los productos o servicios, el nivel de satisfaccion de los clientes,
los resultados, las actividades y el bienestar de las empresas en general. Pero por otro
lado esté el caso en que se pierda la credibilidad, se dice que cuando se pierde
la reputacion se pierde todo. Es decir, cuando tu credibilidad esta herida y has dejado
de ser confiable, la confianza es la base de las relaciones y los negocios. Hoy, mas
aun, en una sociedad digital expuesta en tiempo real al pablico. Las Relaciones
Publicas permiten gestionar la comunicacion de la empresa, sobre todo en situaciones
de crisis donde el mensaje de la empresa debe aportar credibilidad y confianza para
asi minimizar o evitar consecuencias negativas en la imagen corporativa. (Garcia
Robledo, Rafael 2014). En estos casos la empresa debe tener un plan de accién para
demostrar ante sus publicos que la situacion de crisis esta bajo control y encontrar la
solucion. Una crisis bien gestionada puede generar oportunidades para fortalecer la
imagen corporativa a través de mensajes positivos sobre la empresa, sus productos y

servicios.
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2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Relaciones publicas

Segun Relaciones Publicas: Estrategias y Tacticas de Comunicacion, las
Relaciones Publicas van siendo una ciencia, arte y técnica que, a través de un sistema
estratégico y tactico de acciones de comunicacion institucional integradora, tienen
como objetivo crear, mantener o modificar la imagen de entes publicos o privados,
buscando conseguir una opinién favorable en los diferentes grupos de interés con los

que las organizaciones interacttan. (Martin Urcuyo, 05 de Abril de 2013).

Las Relaciones Publicas constituyen la funcidon administrativa que avalGa las
actitudes del pablico, identifica las politicas y los procedimientos de una organizacion
con el interés publico, y ejecuta un programa de accion y comunicacion para generar

la comprension y la aceptacion del pablico. (Natalia Martini, mayo de 1998).

Las Relaciones Publicas son un conjunto de estrategias de comunicacion que
tienen como objetivo principal promover o prestigiar la imagen publica de una
empresa, utilizando diferentes técnicas y métodos para evaluar la actitud del publico,
las politicas y los procedimientos de una empresa para ejecutar asi un programa de
accion y comunicacion con la finalidad de lograr la comprensién, aceptacion,

posicionamiento e imagen de marca de la empresa.
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2.3.2 Plan de relaciones publicas

Plan de Relaciones Publicas es un documento escrito (el plan que no esta
escrito no existe), estos planes no siguen un orden o0 modelo estricto a seguir para la
realizacion del mismo. Por lo tanto cada plan que se realice serd diferente a todos. La
creatividad y la adaptacion al contexto organizacional son la clave para realizar este

tipo de proyectos. (Monografias PLUS).

El Plan de Relaciones Publicas debe enmarcarse en los objetivos generales de
la organizacion y tomarlos como referentes en la formulacién de los objetivos
especificos del Plan de RRPP. Finalmente, la organizacion debera verificar que todos

los planes hechos para cada sector sean congruentes. (Lic. Patricia Carballeda).

El plan de Relaciones Publicas es una estrategia de comunicacion que no
posee un modelo estricto a seguir, ya que varia de acuerdo a las necesidades
comunicacionales de la empresa para afianzar e incrementar la comunicacion entre
sus publicos tanto internos como externos dicha estrategia debe enmarcarse en los
objetivos generales de la empresa y tomarlo como referente para formular los

objetivos especificos de la estrategia

2.3.3 Imagen

Imagen es un conjunto de creencias y asociaciones que perciben los distintos

publicos con relacion a hechos comunicativos directos o indirectos que se relacionan
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ya sea con una persona, producto, servicio, empresa o institucion. (Hernandez Lopera

Diana Stella, 2011 Abril 27).

Segun DeConceptos.com Se denomina imagen a la representacion figurativa
de una cosa. Es la representacion de una realidad captada a través de los sentidos. Las
imagenes son captadas por nuestra vista, y permanecen alli, o pueden luego plasmarse
sobre un lienzo, o un papel, por ejemplo. Pueden también ser captadas por un lente
optico o reflejadas en un espejo. Son entonces, copias de las realidades mas o0 menos
fidedignas, ya que no es lo mismo una foto que un dibujo, que captan
sus caracteristicas esenciales, pudiendo diferir en sus accidentes. Las imagenes
enddgenas estan cargadas de subjetividad, y son frecuentes en el mundo artistico, las

exogenas captan de manera mas objetiva el entorno.

Imagen es la estrategia que se crea a través de 3 componentes: fisicos,
conceptuales y valorativos, esta debe ser definida antes del lanzamiento del producto,
marca, servicio, empresa o institucion. Este es uno de los factores de mayor peso ya
que es el conjunto de creencias que cada persona tiene acerca de algun producto o

servicio puesto que ella se posiciona en la mente de los consumidores.

2.3.4 Reputacion

La reputacién es el resultado de la percepcion y opinion que los grupos de

interés tienen respecto a los compromisos que la empresa, de forma publica o no,
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directa o indirecta, ha definido en diferentes dimensiones. (Reputacion y Liderazgo

09 Nov de 2014).

Segun DefinicionABC, Reputacion se trata de la opinion que se tiene de
alguien o de algo y por otra parte, la palabra se emplea para designar la fama'y el
prestigio cosechado o ganado por un individuo como consecuencia de la actividad

que despliega o por haber protagonizado algun hecho impactante, entre otros.

La reputacion es la opinion y representacion mental que los consumidores
tienen acerca de un producto, empresa e institucion esta se crea a partir de las
conductas y acciones de las mismas y del buen manejo que hagan de los medios de

comunicacion.

2.3.5 Posicionamiento

Segun Definicion ABC El posicionamiento es uno de los objetivos del

marketing méas importante puesto a través de un plan de promocion eficaz es posible

posicionar una empresa en el mercado a través de una marca consolidada y también
través de un plan de comunicacion que conecte con los potenciales clientes a traves

del plan de marketing que mejor se adapte a dicho perfil.

Segun Todo Marketing posicionamiento es el producto de todas las

percepciones gque existen en la mente de un consumidor respecto a una marca. Estas

, a

percepciones son relacionadas a una serie de atributos importantes que marcaron una

diferencia entre esa marca y las demas de la competencia.
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Posicionamiento es la estrategia orientada a crear y mantener un determinado
concepto e imagen de un producto o servicio, esta estrategia se crea con la finalidad
de mantener un buen concepto dentro del mercado, para lograr dicho posicionamiento
se realiza un proceso de andlisis tanto interno como externo para asi conseguir la
imagen ideal dentro del mercador. En otras palabras es el lugar que ocupa una marca,

producto o empresa en la mente del consumidor.

2.3.6 Estrategias y tacticas

Segun Definicion de estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o
de conceptos nucleares que tienen como fin la consecucion de un determinado
objetivo. El concepto deriva de la disciplina militar, en particular la aplicada en
momentos de contiendas; asi, en este contexto, la estrategia dara cuenta de una serie
de procedimientos que tendran como finalidad derrotar a un enemigo. Por extensién,
el término puede emplearse en distintos ambitos como sinénimo de un proceso
basado en una serie de premisas que buscan obtener un resultado especifico, por lo

general beneficioso.

Estrategias es un plan de acciones a largo plazo que se implementa en un
contexto determinado con la finalidad de alcanzar un objetivo en especifico, dentro de

ella se pone en préactica la inteligencia y el raciocinio para lograr lo proyectado.

Segun concepto definicion de una tactica es una estrategia que se realiza

predeterminadamente destinada a cumplir un objetivo, siguiendo y cumpliendo una
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serie de pasos que deben ser descritos y entendidos por las personas involucradas en
el proyecto. Cuando una idea surge, se desarrollan pasos de un proceso que debe
seguirse para asi llegar a la conclusion del asunto. Las tacticas por lo general son
disefiadas con un método en especifico, cuyo procedimiento garantiza resultados

precisos.

Una tactica es un conjunto de métodos centrados en un objetivo en especifico

estas son a corto plazo se centran en la accion de las proyecciones de la empresa.
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Capitulo 111 Metodologia

3.1 Método

La investigacion a desarrollarse es mixta cuantitativa ya que por medio de esta
se espera obtener datos y andlisis concretos sobre la percepcion que tiene el puablico
de Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. asi mismo como de su reputacién ante sus

clientes haciendo uso de diferentes estrategias de Relaciones Publicas.

Lo que se busca es obtener informacidn que vaya mas alla de un simple si o
no, se decidio utilizar la investigacion cualitativa por medio del uso de entrevistas
para el personal del almacén, para lo cual se elabord una serie de preguntas para
alcanzar los objetivos propuestos de la investigacion; para la parte cuantitativa, se ha
disefiado una encuesta para ser aplicada a los clientes de Almacenes Santa Lucia S. A

de C. V.

3.2 Tipo de Estudio

La investigacion es de tipo descriptivo; “el objetivo de la investigacion
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos

y personas” (Mir6, 1944; p. 37).
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3.3 Poblacion

Para llevar a cabo la investigacion los sujetos de estudio son clientes de
Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. de las tiendas de Metrocentro, Metro Sur en
San Salvador, Plaza Mundo siendo hombres y mujeres, sin importar su edad y clase

social ni educativa.

3.3.1 Muestra

Al no tener un dato concreto de la poblacién de cuantas personas Vvisitan
Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. al dia en sus diferentes sucursales, la
investigacion se basara con la férmula de muestreo poblacion infinita segin Asesoria

y Desarrollo Estratégico Empresarial, ADESTO.

Siendo el resultado total de 384 personas cuyo instrumento a utilizarse sera la
encuesta para los clientes de Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. y también una

serie de preguntas a través de una entrevista para personal de Almacenes Santa Lucia.

. Z"2xpxq
Formadecalculo N =————
er2
Donde:
z= Nivel de confianza (correspondientes la tabla de valores
de 2)
p= Porcentaje de la poblacion que tiene atributo deseado
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g= Porcentaje de la poblacion que no tiene atributo deseado

=1*P

Nota: cuando no hay indicacién de la poblacion que posee

o0 no el atributo, se asume el 50% para p y 50% para g

e= Error de estimacién maximo aceptado
n= Tamarfo de la muestra
Tabla 1.
Ingreso de datos:
2= 1.96
p= 50%
q= 50%
e= 5%

Tabla 2.
Valores de confianza tabla z.

Valores de confianza tabla z
95% 1.96
90% 1.65
91% 1.7
92% 1.76
93% 1.81
94% 1.89
Tabla 3.
Tamario de la muestra
| n=384.16
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3.4 Instrumentos

Los instrumentos para llevar a cabo la investigacion seran la entrevista, para
personal de Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. y la encuesta haciendo uso de un

cuestionario para los clientes.

3.4.1 Encuesta
Cuestionario

Formulario de encuesta Almacenes Santa Lucia S. Ade C. V.

Objetivo de la encuesta
Medir la percepcidn que tiene el pablico de la imagen de Almacenes Santa Lucia S. A

de C. V.
SEXO: Femenino Masculino
EDAD: 18 a 35 afios 36 a 60 anos 61 0 mas

INDICACION: Marque con una X la respuesta que usted considere correcta.
1 ¢Es cliente frecuente de Almacenes Santa Lucia?

Si No

2 ¢Si su respuesta fue Si, con qué frecuencia visita el almacén?

1 ves cada 15 dias 1 vez al mes Cada 3 meses

Cada 6 meses 1 ves al afo

3 ¢ Desde hace cuanto tiempo es cliente de Almacenes Santa Lucia?
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Oalafio 2a6afios 7omas__

4 ;Por qué medio se entero de la marca de Almacenes Santa Lucia?
Facebook  Instagram___ YouTube Radio__ Television__
5 ¢Sabe con cuantas sucursales cuenta Almacenes Santa Lucia?

Si_ No_

6 ¢De las 26 sucursales en todo el pais cuantas ha visitado?
labsucursales ~ 6allsucursales 12 al7sucursales

18 a 23 sucursales 24 a 26

7 ¢Considera usted que Almacenes Santa Lucia con respecto a su imagen es

innovadora y se limita a copiar a sus competidores?

Si No

8 ¢Considera que Almacenes Santa Lucia ha trabajado para lograr una buena

reputacién en sus 27 afios de existencia?
Si No

9 ¢ Como califica la atencién brindada por parte de los empleados?

Excelente Buena Regular Mala
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10 ¢Como considera la imagen grafica (logo, logotipo, colores) de Almacenes

Santa Lucia?

Creativa Llamativa Aburrida Simple__ Comun

11 ¢ Sigue las redes sociales de Almacenes Santa Lucia?

Si No

12 Si su respuesta fue si ¢qué red social utiliza mas para ver promociones u

ofertas de Almacenes Santa Lucia?

Facebook Instagram Canal de YouTube

3.4.2 Entrevista

Cuestionario

Formulario de entrevista Almacenes Santa Lucia S. A de C. V.

Obijetivo de la encuesta
Determinar el manejo profesional que se hace en Relaciones Pablicas de Almacenes
Santa Lucia S.A de C.V

SEXO: Femenino Masculino

EDAD: 18 a 35 afios 36 a 60 afos 61 0 més

1. ¢Presta atencion a las necesidades y expectativas de sus clientes?

2. ¢Se preocupan por otros aspectos, no solo por generar beneficios propios?

34



3. ¢Cada cuénto son capacitados para brindar un mejor servicio al cliente?

4. ¢COmo manejan situaciones criticas en las que el cliente o la empresa se

vean afectados?

5. ¢Considera usted que Almacenes Santa Lucia con respecto a su imagen es

innovador y se limita a copiar a sus competidores?

6. ¢Con que frecuencia revisan y dan seguimiento a sus redes sociales?

7. ¢COmo maneja situaciones en redes sociales en las que pueda verse

afectada la empresa?

8. ¢Transmiten la confianza y el trato adecuado para que el cliente siga

visitando la sucursal?

9. ¢Considera que Almacenes Santa Lucia ha trabajado para mantener una

buena reputacion durante sus 27 afios de existencia?
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Capitulo IV Analisis de Resultados

4.1 Resultados de Entrevista

Obijetivo de la entrevista: Determinar el manejo profesional que se hace de las

Relaciones Pablicas en Almacenes Santa Lucia S.A de C.V.

Tabla 1:
Personal entrevistado de Almacenes Santa Lucia.
Entrevistado Cargo
Entrevistado 1: Elmer Osvaldo Jefe de marca y comunicaciones
Rivas
Entrevistado 2: Kiriam Edith Garcia | Sub lider de tienda
Entrevistado 3: Patricia Lizeth Lider de tienda
Alonso
Entrevistado 4: Eliana Valeria Lider de tienda
Franco
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Tabla 2:

Pregunta 1.
¢Presta atencion a las necesidades y expectativas de sus clientes?
Entrevistado 1: Se estudian bastante, ahora que estan las plataformas de las redes sociales
nosotros conocemos ahi que es lo que el cliente anda buscando, ellos nos consultan
diariamente que si tenemos “x” producto, cuando nosotros queremos lanzar un producto
nuevo evaluamos la aceptaciondn del cliente, si lo consulta o si le interesa, tambien el
vendedor viene y nos sugiere lo que ve que el cliente busca mayormente en la tienda y ya la
gerencia de compras evalUa esa sugerencia.
Entrevistado 2: Pues el propésito de la empresa es ese, dar o mejor para los clientes.
Entrevistado 3: Si, porque el fuerte de Almacenes Santa Lucia es ropa, calzado y accesorios
entonces segln lo que el cliente necesita, asi se van introduciendo nueva mercaderia.
Entrevistado 4: Claro que, si ya que estamos dispuestos a brindarle lo que el cliente necesita, y
si no contamos con algo que el cliente busca, pues tratamos de buscar otro producto similar y
agradarle y asi que queden satisfechos.

Andlisis:

Para lograr mantener una buena imagen y posicionamiento Almacenes Santa
Lucia S.A de C.V. si esta haciendo un buen manejo y uso de Relaciones Publicas ya
que por parte de todo el personal que labora en la empresa su prioridad es dar lo
mejor para que sus clientes queden satisfechos y asi todos los clientes y futuros

clientes sean fiel y prefieran la marca.

37



Tabla 3.
Pregunta 2.

¢ Se preocupan por otros aspectos, no solo por generar beneficios propios?

Entrevistado 1: Nosotros trabajamos para mantener esa conectividad con el cliente, se hacen
promociones e igual generamos alianzas con bancos, para facilitarle las compras al cliente,
contamos también con la tarjeta de cliente consentido que es como un juego para que sigan
comprando y al final poderles obsequiar algo, entonces si se generan programas para que
nuestros clientes sigan comprando y obtengan beneficios.

Entrevistado 2: Tal vez un 50% de benéficos propios y un 50% en benéficos para clientes y
empleados ya que laboralmente hablando pues acé se hablan de estrategias de ventas y una de
las mas importantes es reducir gastos ahi entra el pago de comisiones.

Entrevistado 3: Si porque nos preocupamos por vender un producto de alta calidad, a un
precio accesible, asi como también para los empleados ya que nos dan incentivos como lo son
las comisiones y las prestaciones laborales, descuentos de empleados en los articulos.

Entrevistado 4: Con lo que la empresa nos ensefia que, aungue somos una empresa grande no
vamos solo buscando enriquecernos sino mas bien ofreciendo un buen servicio y la calidad de
los productos.

Andlisis:

Con las opiniones de cada uno se puede mostrar que Almacenes Lucia S.A de

C.V. es una empresa que implementa estrategias con las cuales buscan generar

beneficios por igual para ambas partes obteniendo ganancias distintas para ambos

para ellos en lo econdmico y para los clientes y empleados cumpliendo sus

necesidades.
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Tabla 4.

Pregunta 3.
¢Cada cuanto son capacitados para brindar un mejor servicio al cliente?
Entrevistado 1: En el area de ventas lo hacemos 1 vez al afio, la parte administrativa 2 veces
al afio.
Entrevistado 2: Se capacita al personal de todas las sucursales cada dos veces al afio.
Entrevistado 3: Recibimos capacitacion unas dos o tres veces al afio.
Entrevistado 4: Dos veces por afio, y bueno como lider de tienda tendemos a hacer reuniones
una Vez por semana.

Andlisis:

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. tiene muy en cuenta que su personal debe
ser capacitado constantemente, para poder mejorar su rendimiento en cuanto a ventas
y atencién al cliente, proporcionando asi dos o tres capacitaciones por afio con la
finalidad de que todo su personal sea capaz de brindar al cliente confianzay que
logre satisfacer la necesidad que el cliente busca y que esto cree un mejor concepto

en la mente del consumidor y siga prefiriendo la marca.

39



Tabla 5.

Pregunta 4.
¢ CAmo manejan situaciones criticas en las que el cliente o la empresa se vean afectados?
Entrevistado 1: Nunca ha sucedido ningun caso en donde la marca se vea en algin momento de
burla, pero si ya hemos tenido casos en los que el cliente se ha sentido estafado por algin
producto con el que haya tenido problemas y se ve como solventarle, pero si el cliente sigue
Entrevistado 2: Tratamos de resolver inmediatamente y para satisfacer al cliente y si es
necesario una devolucion se le hace.
Entrevistado 3: Tratamos de ser eficientes en ese sentido, por ejemplo, si algin producto
presenta algln desperfecto, se le hace cambio de producto al cliente
Entrevistado 4: En el caso que el cliente ese disgusto con algin producto, estamos en la
disposicion de solventarle ya sea con un cambio o una devoluciéndn, para que el cliente siga
prefiriéndonos.

Andlisis:

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. no se ha visto afectada en problemas
relevantes, pero todo su personal es capacitado para poder solventar alguna situacion
en la que pueda verse afectada la empresa o sus clientes, es por ello que el personal
realiza un seguimiento adecuado para que el cliente termine satisfecho y se lleve la

mejor imagen del almacén.
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Tabla 6.

Pregunta 5:
¢Considera usted que Almacenes Santa Lucia con respecto a su imagen es innovador y se
limita a copiar a sus competidores?
Entrevistado 1: Definitivamente que si, desde el afio pasado que se tenia la idea de cambiar al
nuevo logo, se estuvo analizando a la competencia, en tipografia, etc. La verdad que se trat6
de hacer algo diferente, el concepto interno de las tiendas, no nos enfocamos en la
competencia.
Entrevistado 2: Si, se limita bastante ya que siempre se busca ser mejor.
Entrevistado 3: Si, ya que van surgiendo nuevas estrategias, por ejemplo, el cambio de imagen
gue hemos tenido hace poco.
Entrevistado 4: Considero que si, ya con sus 27 afios ha ido siendo innovador y se ha ido
modernizando, ahora con el nuevo estilo, nueva imagen y nuevo logo ofrecemos moda y estilo
para todos.

Andlisis:

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. ha innovado con su reciente cambio de

imagen dio una nueva presentacion a todas sus sucursales y a su personal, tomando

en cuenta puntos clave para salir de lo comun y crear una imagen Unica e innovadora.
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Tabla 7.
Pregunta 6.

¢ Con que frecuencia revisan y dan seguimiento a sus redes sociales?

Entrevistado 1: Todos los dias se le da seguimiento a Facebook, WhatsApp, Instagram,
YouTube, ya que los clientes nos consultan sobre productos, ubicaciones, sobre alguna futura
campafia, etc.

Entrevistado 2: De manera consecutiva, siempre para brindar mejor atencion a los clientes y
futuros clientes respondiendo sus dudas.

Entrevistado 3: Como encargados de tienda no se tiene acceso a las redes sociales de la
empresa, solamente el encargado de mercadeo, pero él es quien le da seguimiento todos los dias
a las redes sociales de la empresa.

Entrevistado 4: Pues como lider de tienda no nos corresponde esa parte, pero se revisan todos
los dias.

Andlisis:

La empresa es frecuente en cuanto a la revision de redes sociales ya que por

medio de estas dan a conocer las ofertas e informan a sus clientes, al tener un

monitoreo constante de sus redes sociales es un punto a favor para la empresa ya que

el cliente es atendido en el momento preciso.
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Tabla 8.
Pregunta 7.

¢Cémo maneja situaciones en redes sociales en las que pueda verse afectada la empresa?
Entrevistado 1: Ya nos ha pasado, en ese caso nosotros ofrecemos publicamente las disculpas del
caso, pero si el comentario es ofensivo e insulta a uno de nuestros empleados, o ataca a la marca
tomamos la medida de eliminar el comentario y si el cliente persiste pues bloqueamos a la
persona.

Entrevistado 2: Como vendedores lider y sub lideres no tenemos acceso a las redes sociales es
algo que se maneja internamente por parte de otra persona.

Entrevistado 3: Los de las diferentes sucursales no tenesmos acceso a las redes sociales de la
empresa, es algo que no manejamos nosotros mas bien lo hace el encargado de mercadeo quien es
quien supervisa todas las redes sociales.

Entrevistado 4: Tratar de solventar la incomodidad del cliente de la mejor manera, por como se
dice el cliente tiene la razon.

Andlisis:

Almacenes Santa Lucia ha sabido delegar ese cargo a una persona, y hasta el
momento han podido solventar ya que no son casos graves, al igual que si estan
siendo insultados muy profesionales no le siguen el juego y deciden bloquearlos ya

que pueda que sea un problema personal.
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Tabla 9.
Pregunta 8.

¢ Transmiten la confianza y el trato adecuado para que el cliente siga visitando la sucursal?

Entrevistado 1: El lenguaje que por ahora estamos usando con respecto a publicidad lo
estamos direccionando a las experiencias que el cliente vive al comprar en Almacenes Santa
Lucia, tenemos textos que van relacionados ya a la compra, y pues tratamos de vender el
producto de moda como algo que ellos necesitan, entonces tratamos de que exista esa
conectividad en el lenguaje del cliente con relacion al que nosotros lanzamos.

Entrevistado 2: Si, pues nos caracterizamos por dar una buena atencion a nuestros clientes.

Entrevistado 3: Si, brindandole una atencion personalizada al cliente, siendo transparentes con
los precios y dandoles a conocer la calidad del producto

Entrevistado 4: Si, ya que esa es una estrategia que cada empresa tendria que tener, ya que del
cliente es que nosotros subsistimos y pues tratamos de trabajar de la mejor manera en ese
ambito.

Andlisis:

Como empresa se han preocupado por ir creando una conectividad con sus
clientes, claramente se ve en el personal y con lo que las tiendas ofrecen los temas
que utilizan para que el cliente se sienta identificado e importante, pensando en

cumplir con ofrecer todo lo que el cliente busca.

44



Tabla 10.

Pregunta 9.
¢Considera que Almacenes Santa Lucia ha trabajado para mantener una buena reputacion
durante sus 27 afios de existencia?
Entrevistado 1: Si se ha hecho desde el afio pasado, porque se tenia descuidada internamente,
se ha retomado ese tema con el punto de vista de que hay que darle un nivel a la marca, dar a
entender a nuestros clientes que la marca no es algo comun, hace 6 afios nos enfocdbamos en
posicionamiento de marca, pero no asi hablar del tema de reputacion, hasta el afio pasado que
se busco el cambio de imagen, el objetivo para que la marca gane una buena reputacion.
Entrevistado 2: Si porque vaca vez se esta innovando mas y ha tenido mucho crecimiento con
el cambio de imagen que ha implementado.
Entrevistado 3: Si, dandose a conocer en redes sociales, innovando en la moda y en su
cambio de imagen.
Entrevistado 4: Si, considero que empresarialmente si han mantenido una buena reputacion ,
la cual se mantiene ya que es una empresa familiar y pues ofrecemos productos para nifios y
también para adulto mayor y siempre tratamos de dar un buen ejemplo para cuando el cliente
escuche la marca Santa Lucia ellos mantengan una buena perspectiva de la tienda.

Andlisis:

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. ha ido construyendo una buena
reputacion conforme a los cambios que han ido haciendo durante afios, como por
ejemplo en el cambio de imagen, en la variedad de productos que ofrecen, y que el
cliente no se vaya sin encontrar lo que anda buscando, impulsando cada vez nuevos
articulos, que las personas manifiestan que desearian comprar. Al igual que si existe

una queja o reclamo de cualquier cliente, se busca como solventarle en el momento.

45



4.2 Resultados de Encuesta

Tabla 1.
Datos demogréaficos sexo de clientes encuestados
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 262 68%
Masculino 122 32%
Total 384 100%
SEXO

H Femenino

B Masculino

Interpretacion:

Los sujetos de estudio de esta investigacion fueron personas de ambos sexo,
en su mayoria las personas encuestadas fueron mujeres y una minoridad hombres.
Segun los datos recabados, casi 7 de cada 10 clientes son mujeres las que llegan a
comprar, esto porque es un almacén de variedades y las mujeres son las que tienden a

consumir en este tipo de locales.
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Tabla 2.
Datos demograficos edad de clientes encuestados.

Rango de edad Frecuencia Porcentaje

18-35 210 55%

36-60 158 41%

61 0 més 16 4%

Total 384 100%
EDAD

m 18-35 afios
W 36-60 afios

1610 mas

Interpretacion:

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. tiene un publico relativamente joven se
puede evidenciar que mas de la mitad de los clientes rondan entre edades de 18 a 35
afios es por ello que al implementar estrategias deben ir enfocadas a ellos utilizando
un lenguaje adecuado sin descuidar a los clientes de las diferentes edades que

también visitan el almacén.
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Tabla 3.

Pregunta 1 ¢ Es cliente frecuente de Almacenes Santa Lucia?
Obijetivo: Identificar la frecuencia de visitas que hacen los clientes a
Almacenes Santa Lucia para determinar su fidelidad a la marca.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 264 69%

No 120 31%

Total 384 100%

¢Es cliente frecuente de Almacenes
Santa Lucia?

mSi

HNo

Interpretacion:

Con los datos recopilados se identificd que un 69% de personas que visitan

Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. son fieles a la marca, ya que se pueden

considerar aspectos de preferencias como precio de los productos, accesibilidad a las

tiendas, calidad, entre otros; mientras que el resto de encuestados no son clientes

frecuentes puesto que muchos de ellos es primera vez que visitan el almacén.
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Tabla 4.

Pregunta 2 ¢ Si su respuesta fue Si, con qué frecuencia visita el almacén?

Obijetivo: Identificar la frecuencia de visita que tiene el publico meta a
Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 vez cada 15 dias 71 27%

1 vez al mes 58 22%
Cada 3 meses 47 18%

Cada 6 meses 53 20%

1 vez al afio 35 13%
Total 264 100%

¢éSi su respuesta fue Si, con qué
frecuencia visita el almacén?

M 1 vez cada 15 dias
M 1 vez al mes

1 Cada 3 meses

B Cada 6 meses

m1vez al afio

Interpretacion:

Se puede determinar que casi 5 de cada 10 encuestados (49%) visitan por lo
menos una o dos veces al mes el almacén, lo que se considera que no son ocasionales
sino clientes frecuentes; ya que prefieren visitar Almacenes Santa Lucia S.A de C.V.

porgue encuentran variedades de productos que pueden satisfacer sus necesidades.

49



Tabla 5.

Pregunta 3 ¢ Desde hace cuanto tiempo es cliente de Almacenes Santa Lucia?
Obijetivo: Conocer el periodo estimado que el publico meta es clientes de

Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
0alafio 163 43%

2 a 6 afios 159 41%

7 0 més 62 16%
Total 384 100%

é¢Desde hace cuanto tiempo es
cliente de Almacenes Santa Lucia?

m0alano
M 2 a 6 afos

7 0mas

Interpretacion:

Con los datos recopilados se puede conocer que muchos de sus clientes un

84% es cliente del almacén desde hace 6 afios, Lo que significa que existe un sentido

de pertenencia a la marca y de fidelizacion, a través de las diferentes estrategias

publicitarias y mercadol6gicas que emplea.
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Tabla 6.
Pregunta 4 ¢Por qué medio se enter6 de la marca de Almacenes Santa Lucia?
Obijetivo: Identificar los medios por los cuales el publico meta ha conocido a

Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Facebook 76 28%
Instagram 11 4%
YouTube 0 0

Radio 103 38%
Television 80 30%

Total 270 100%

éPor qué medio se entero de la
marca de Almacenes Santa Lucia?

B Facebook
M Instagram
i YouTube
M Radio

H Television

Interpretacion:

Con los datos recopilados se identifico que un 68% de sus clientes se enterd
de la marca por medios de comunicacién tradicionales, y un 32% por medios
digitales, es por ello que deben de estar a la vanguardia y estar presentes en todos los
medios de comunicacion para lograr ser mas reconocidos y asi lograr un mayor

posicionamiento.
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Tabla 7.

Pregunta 5 ¢ Sabe con cuantas sucursales cuenta Almacenes Santa Lucia?

Objetivo: Medir el nivel de conocimiento del publico meta sobre las
sucursales de Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 82 21%

No 302 79%

Total 384 100%

éSabe con cuantas sucursales
cuenta Almacenes Santa Lucia?

| Si

H No

Interpretacion:

Del total de los encuestados, el 79% no conocen el total de sucursales con las
que cuentan Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. existen una serie de factores por los
que los clientes no conocen del total de sucursales, unos manifiestan que se quedan
frecuentando una o dos tiendas, por lo céntrico que les queda; mientras que otros
deciden visitar nada mas unas cuantas porque siempre han comprado en ellas o

simplemente por el trato que les dan por ende se sienten comodos.
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Tabla 8.

Pregunta 6 ¢De las 26 sucursales en todo el pais cuantas ha visitado?

Obijetivo: Determinar el nivel de visita del publico meta a las sucursales de
Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 a 5 sucursales 295 7%

6 a 11 sucursales 83 22%

12 a 17 sucursales 5 1%

18 a 23 sucursales 1 0%

24 a 26 sucursales 0 0%

Total 384 100%

éDe las 26 sucursales en todo el
pais cuantas ha visitado?

1% 0%

W 1 a5 sucursales

M6 a 11 sucursales
12 a 17 sucursales

W 18 a 23 sucursales

M 24 a 26 sucursales

Interpretacion:

Con base a los resultados, logramos analizar que la mayor parte de
encuestados que decidieron visitar Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. en las
diferentes sucursales en las que abordamos, compartieron que solo conocende 1 a5
tiendas de la misma, esto debido a que es la que les queda mas cerca, otros porque es
la primera sucursal que visitaron y en ella se han sentido coémodos, con la atencion

que los empleados les brindan, o porque en esa sucursal encuentran mas variedad.
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Tabla 9.

Pregunta 7 ¢ Considera usted que Almacenes Santa Lucia con respecto a su
imagen es innovadora y no se limita a copiar a sus competidores?

Objetivo: Conocer la percepcion del publico meta sobre Almacenes Santa
Lucia y la competencia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 344 86%

No 40 14%

Total 384 100%

é¢Considera usted que Almacenes
Santa Lucia con respecto a su

imagen es innovadoray no se...
14%

| Si

B No

Interpretacion:

Con respecto a esta pregunta los encuestados en su mayoria nos expresaban
que, Almacenes Santa Lucia S.A de C.V. si cumple con la palabra innovador con
relacion a su cambio de imagen, al tipo de productos que ofrecen, ya que ofrecen
diversidad de articulos, ropa para distintos tipos de gustos y para diferentes edades.
En fin, los encuestados nos respondieron que estan satisfechos y conscientes de que
Almacenes Santa Lucia resalta ya que ofrece mucho mas de lo que otras marcas

ofrecen.



Tabla 10.

Pregunta 8 ¢ Considera que Almacenes Santa Lucia ha trabajado para lograr
una buena reputacion en sus 27 afios de existencia?

Objetivo: Identificar la percepcidn que tiene el publico meta sobre la imagen y
reputacion de Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 373 97%

No 11 3%

Total 384 100%

é¢Considera que Almacenes
Santa Lucia ha trabajado para

lograr una buena reputacion...
3%

mSi

m No

Interpretacion:

Conforme al resultado logramos identificar que Almacenes Santa Lucia S.A
de C.V. se ha empefiado en obtener una buena reputacion durante sus 27 afios de
existencia, pues los resultados lo respaldan en un 97% que consideran que la marca
ha trabajado muy bien esa area. Algunos encuestados nos reflejaban que la marca
nunca se ha visto involucrada en ningun escandalo en el que den de que hablar, tratan
de mantener un buen concepto en la mente del cliente, un buen trato, solventan
inmediatamente cualquier inquietud o reclamo del cliente ya sea en sus diferentes

tiendas, asi como también un comentario o queja en sus redes sociales.
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Tabla 11.

Pregunta 9 ¢ Como califica la atencion brindada por parte de los empleados?

Objetivo: Medir la atencion recibida del pablico meta por parte de los
colaboradores de Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 236 61%
Buena 142 37%
Regular 6 2%

Mala 0 0%

Total 384 100%

¢Como califica la atencion
brindada por parte de los
empleados?

2% 0%

M Excelente
B Buena
Regular

H Mala

Interpretacion:

6 de cada 10 encuestados califican como excelente la atencién brindada por
parte del personal, ya que ellos crean un ambiente agradable con los clientes buscan
cumplir las necesidades gue el cliente llega buscando: a su vez, los clientes son
premiados con descuentos o con tarjetas de cliente frecuente, es por eso que al
implementar esas estrategias los clientes se sienten mas que satisfechos con el
personal del almacén. Si se unen las categorias positivas (excelente y bueno) se
obtiene un 98% de clientes que quedan satisfechos por la atencion recibida, lo que

permite generar una buena reputacion.



Tabla 12.

Pregunta 10 ;Cémo considera la imagen grafica (logo, logotipo, colores) de

Almacenes Santa Lucia?

Objetivo: Conocer la opinion del pablico meta sobre la imagen visual de

Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Creativa 80 21%
Llamativa 130 34%
Aburrida 42 11%
Simple 72 19%
Comun 60 15%

Total 384 100%

¢Como considera la imagen grafica
(logo, logotipo, colores) de
Almacenes Santa Lucia?

M Creativa

B Lamativa

d Aburrida
B Simple

® Comun

Interpretacion:

Se puede observar claramente que un 55% de clientes considera llamativa y
creativa la imagen gréfica del almacén, es decir que el cambio de imagen realizado
por parte de la empresa tuvo un impacto positivo y aceptable por sus clientes, pero
para un 45% la empresa debe mejorar puntos clave para eliminar lo aburrido simple y
comun que parte de sus cliente lo percibe para poder cumplir las expectativas de

todos sus clientes.
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Tabla 13.

Pregunta 11 ¢Sigue las redes sociales de Almacenes Santa Lucia?

Obijetivo: Conocer el porcentaje del publico meta que sigue las plataformas de
red social de Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 186 48%

No 198 52%

Total 384 100%

éSigue las redes sociales de
Almacenes Santa Lucia?

| Si

H No

Interpretacion:

Con estos datos se puede mostrar que la empresa no esta haciendo de la
mejor manera su trabajo en las redes sociales ya que no estd muy posicionado ante los
clientes, puesto que la mayoria de encuestados no sigue las diferentes plataformas de
redes sociales con las que cuenta la empresa, esto es un punto muy importante para el
almacén ya que deben de crear y trabajar nuevas estrategias para captar la atencion de
los clientes a través de las redes sociales para que ellos se enteren de las promociones

y ofertas que ofrecen o de las actividades que realizan como empresa.

58



Tabla 14.

Pregunta 12 Si su respuesta fue si ¢qué red social utiliza mas para ver
promociones u ofertas de Almacenes Santa Lucia?

Objetivo: Determinar la plataforma de red social que més utiliza el pablico
meta de Almacenes Santa Lucia.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Facebook 148 80%
Instagram 36 19%
Canal de YouTube 2 1%

Total 186 100%

Si su respuesta fue si ¢qué red
social utiliza mas para ver
promociones u ofertas de

Almacenes Santa Lucia?

1%

M Facebook
B Instagram

Canal de YouTube

Interpretacion:

La red social que més utilizan los clientes del almacén para estar en contacto
y pendiente de las promociones u ofertas del almacén es la plataforma de Facebook
con un 80% de utilidad ya que muchos solo utilizan Facebook como plataforma de
comunicacion e interaccion, mientras el 19% utiliza la plataforma de Instagram ya

que para muchos esta es una plataforma que es utilizada por jovenes.
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Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. al no contar con un departamento de
Relaciones Publicas, no hacen uso de estrategias definidas u organizadas de
Relaciones Publicas, ya que solamente hay una persona que se encarga de realizar
acciones para lograr un mejor posicionamiento de su imagen, pero dichas estrategias

van enfocadas como estrategias de marketing y publicidad.

Como ya se sabe que no cuentan con un area especifica de Relaciones
Publicas, claramente se determina que no hacen uso profesional de estrategias de
Relaciones Publicas, puesto que no es lo adecuado ni lo mismo que solo cuenten con
una persona que sugiera o dé ideas de cbmo manejar la imagen y reputacion de la
empresa, ya que un profesional si tiene conocimientos de como solventar todo tipo de
situaciones en la que la empresa se vea involucrada ya sea de manera positiva o

negativa.

Como empresa, consideran que al incluir nuevos productos, que el cliente
solicita, estan posicionando, ya que estan innovando y cumpliendo todo lo que el
cliente busca. Pero si bien es cierto que la publicidad y el marketing van de la mano
con las Relaciones Publicas, no es lo mismo, ya que para lograr obtener un buen
posicionamiento deben implementar estrategias que realmente les ayude a mejorar su

imagen.
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Con base a los resultados obtenidos, se identifico que los clientes de
Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. si tienen una buena percepcion de la empresa,
tanto como en la calidad de los productos que ofrecen y la atencion brindada por
parte de sus empleados; como empresa, buscan cumplir las necesidades de todos sus
clientes y posibles clientes, tomando en cuenta la opinion de ellos, aceptando
sugerencias que les ayude a mejorar en cuanto a su reputacion y posicionamiento

como empresa. Esto les ha permitido crear una buena reputacion.

También, se logro determinar que Almacenes Santa Lucia S. A de C. V.
genera una buena reputacién en todas sus redes sociales, ya que solamente las
utilizan para ofrecer sus productos e informar de las actividades que realizan en las
diferentes sucursales, con la dificultad que es una sola persona que se encarga de

realizar todo el trabajo de publicacion.
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5.2 Recomendaciones

Para lograr posicionar su imagen, primeramente Almacenes Santa Lucia S. A
de C. V. debe incluir en su organigrama un departamento de Relaciones Publicas,
con el personal capacitado y especializado en esa area, que identifique el tipo de
estrategias adecuadas que puedan implementar en la empresa, para que les genere un

posicionamiento de imagen no solo antes sus clientes y también ante la sociedad.

Para obtener ese posicionamiento tan deseado que toda empresa busca,
pueden implementar estrategias de Responsabilidad Social Empresarial tanto
internamente y externamente , ya sea contribuyendo con donaciones de los diferentes
articulos o prendas que ofrecen cuando hay catastrofes, inundaciones o terremotos en
nuestro pais, realizar actividades en beneficio a la sociedad para que todos se enteren
gue como empresa realizan cosas buenas y con esto llamar la atencién de medios de
comunicacion, y con esto generar publicity para que hablen bien de la empresa sin

necesidad de pagar por ello.

Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. para seguir manteniendo la buena
imagen que han generado en sus publicos, no deben de: descuidar todo lo que estan
haciendo como innovando su imagen, definir sus los colores y tematicas que utilizan,
ya que esto les permite que sus clientes identifiquen rapidamente a la empresa, de
igual manera les ayudara mucho que en su identidad corporativa incluyan los valores
con los que se identifican como empresa entre ellos pueden estar: armonia, liderazgo,

responsabilidad, integridad, confianza, trabajo en equipo.
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Por otra parte, Almacenes Santa Lucia S. A de C. V. para seguir manteniendo
esa buena reputacion que genera, debe seguir trabajando como hasta hoy lo ha hecho,
respondiendo con un vocabulario adecuado, tanto en atencién al cliente como en

redes sociales, evitando caer en comentarios negativos que solo buscan dafiar la

reputacion e imagen de la empresa; como empresa tiene que tener en cuenta que para
una mayor agilidad y mayor control en sus redes sociales, una buena opcion seria que
los lideres de las diferentes sucursales en todo el pais sean capacitados y tengan
conocimiento del manejo de redes sociales y plataformas virtuales, para que ellos
también tengan acceso a las redes sociales de la empresa y que esto les ayude a
responder de una manera mas rapida todas las inquietudes o dudas de sus clientes y

nuevos clientes.

Si la empresa no cuenta con los fondos suficientes para implementar un
departamento de Relaciones Pubicas y el personal adecuado para esa area, como
empresa pueden optar por contratar la asesoria de una agencia de Relaciones Publicas
y que sea la agencia que les detalle y maneje esta area, y que cada cierto tiempo
desarrollen estrategias y acciones, y no solo cuando se vean involucrados en

situaciones que afecten a la empresa.
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Anexos

Figura 1, lugar donde se realizaron encuestas Sucursal Plaza Mundo.

Figura 2, conteo de encuestas realizadas en sucursal Plaza Mundo.
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Figura 3, encuesta para clientes de las diferentes sucursales.

Figura 4, tabulando datos
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