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Las empresas necesitan contar con una personalidad propia, teniendo claras las
caracteristicas que las hacen diferentes del resto del mercado y lo que las hace
especiales para que las personas aspiren a ser parte de ellas.

communication

Estos atributos especificos de
cada organizacién conforman su
identidad, misma que se
concreta en dos cualidades que
la distinguen:

behavior

logo

- Rasgos fisicos

- Rasgos culturales corporate

identity

vision

design

mission
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De acuerdo con Da Silva (2020), cuando un
cliente realiza una compra, no se guia solo
por el precio o por las caracteristicas de lo
gue quiere comprar, Sino que compra por
la percepcion que tiene sobre la marca.

La imagen corporativa estd compuesta
por distintos elementos asociados a la
percepcion, por ejemplo, los elementos
visuales, en los que entra el logotipo y sus
colores, aspecto que lo hacen Unicoy
diferente al de la competencia.

Existen diferencias claras: la imagen es el
retrato de la organizacion que es
percibido por el publico objetivo, mientras
gue la identidad es la forma en que una
empresa se presenta al publico objetivo.
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Segun Diehl (2018) la evolucion
del concepto de identidad
abarca cuatro aspectos que se
manifestaran en cualquier
accion o expresion de una
empresa. Dichos aspectos son
los siguientes:

1. Comportamiento.
2. Comunicacion.

3. Simbolismo.

4. Personalidad.
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El siguiente esquema explica las tres dimensiones conceptualesy
operativas de la identidad:

Figura 1. Dimensiones conceptuales y operativas de la identidad.

Es el ser de
la empresa

Lo que dice
de si misma

Identidad Comunicacion

Lo que el publico o los clientes
perciben sobre la empresa
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Una empresa con una identidad
corporativa fuerte y convincente puede
lograr mucho mas a diferentes niveles,
por ejemplo:

Aumenta la motivacion entre sus
colaboradores, fortaleciendo el
sentimiento de identificacion y de
compromiso. Esta influencia en el
comportamiento del personal se
traduce en una optimizacion del
talento humano.

Inspira confianza a los clientes
externos, dado que la identidad
corporativa positiva permite que
desarrollen una imagen clara de ella.

Desempeina un papel decisivo,
asegurando la permanencia de la
organizacion en el mercado.
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De acuerdo con Paris et al (2018) |a
identidad corporativa esta
conformada por los siguientes
componentes:

Nombre
Logo
Eslogan
Sitio web
lmMpresos
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Contar con una identidad corporativa tiene algunos beneficios, entre
los que se pueden mencionar los siguientes:

» Colaboradores motivados.

» Se genera confianza hacia cliente y prospecto.

« Consciencia del importante papel de los clientes.
« Adaptacion a los cambios del entorno.
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El manual de identidad corporativa
contiene toda la informacién con la
gue se unifica la informacion
necesaria sobre la imagen de una
marca o empresa. Este documento
ayuda a que los colaboradores,
proveedores e inversionistas sepan
los lineamientos correctos que se
deben utilizar al hacer uso de |a
marca.




Actividad A Universidad
Tecmilenio.

Infografia

Objetivo: Elaborar una infografia sobre los conceptos mas importantes
del manual de identidad de la marca empleadora.

Instrucciones:

1. Revisa los conceptos explicados a lo largo del tema. Elije los mas
importantes y con ellos elabora una infografia.
2. Asegurate de utilizar imagenes, mensajes clave e iconografia que te

ayude a explicar dichos conceptos.
3. Incluye al final de tu infografia una reflexion sobre lo que aprendiste y

te parecié mas interesante.
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La marca es la base de la identidad corporativa y su primer contacto con el mundo
exterior, por lo que es necesario que la imagen corporativa esté bien definida para
qgue su significado de identidad no se confunda.

Es aqui cuando se refuerza la importancia de contar con un manual de marca, que
expliqgue como se conforma morfoldgica, significativa y tipograficamente la marca
(logotipo, isotipo o isologotipo), esto con el fin de una buena aplicacion con
respecto a colores, tipografias, ubicaciones, proporciones, papeleria, etc. Es por ello
por lo que se dice que la identidad visual va de la mano con el manual de marca,
dependiente uno del otro.

Hoy en dia, un manual de identidad corporativa no solo es para grandes
empresas, por el contrario, todas las empresas deben contar con una identidad
estable
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Actualmente, las empresas
enfrentan un mercado saturado y
muy competido.

Lo anterior ha llevado a las empresas
a preocuparse por contar con una
excelente funcion administrativa
que les ayude a cumplirle al cliente
externo lo prometido. La empresa
debe contar con una base sélida y
eficiente que garantice el
funcionamiento adecuado en todas
Sus areas, esto es, debe contar con
clientes internos comprometidos y
capaces que enfoquen sus
resultados a la satisfaccion de los
clientes externos.
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La diferencia entre un cliente interno y un cliente externo radica en que,
mientras el cliente interno interactua con la empresa de alguna forma,
trabajando dentro de ella, el externo no pertenece a la organizacién de
ninguna forma y solamente interactua en el momento de realizar una
compra 0 cConsumo.

Como se puede apreciar en el diagrama, los clientes internos son los
propietarios, accionistas, colaboradores e inversionistas de una empresa, en
tanto que los clientes externos son todos los consumidores, proveedores y
acreedores.
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El cliente interno es el
representante o embajador de
la empresa, pues gracias a su
desempeno y forma de atender
al cliente externo, lograra crear
una experiencia que fortalecera
el nombre de la marca en el
mercado. Entonces, es una pieza
clave para mantener la
credibilidad y la reputacion de
cualquier compania para la que
colabore.
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Existen tres tipos de cliente interno:

a) Ejecutivos: son las personas que
tienen una relacion Mmas cercana con
los clientes externos, conocen los
productos o servicios con mayor
detalle y los ofrecen de acuerdo con
las necesidades del cliente final.

b) Administrativos: son los
colaboradores responsables de cuidar
que los procesos y la calidad se
cumpla para que los ejecutivos que
dan la cara al cliente cuenten con
todo lo necesario para atenderlos.

c) Operativos: se encargan de la
elaboracion de los productos.

Unive[sidqd
Tecmilenio.
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Al cliente interno le estimula un ambiente de trabajo acogedor y sano, es decir,
valora trabajar en una companhnia que se preocupa por su salud fisica y mental,
qgue le proporciona, ademas, oportunidades equitativas de crecimiento y
reconocimiento, que sea un espacio en el que pueda crecer profesionalmente.

Tabla 1. Factores clave de satisfaccidn del cliente interno.

FACTOR DE SATISFACCION LA EMPRESA EL TRABAJADOR
*

Motivacion * (Automotivacion)
Respeto o * (De si mismo)
Autonomia para resolver los problemas

Remuneracion

Prestaciones sociales

Crecimiento personal

Capacitacién *=* * (Aprendizaje autonomo)
Cultura de servicio al cliente interno

Trato humano

Tecnologia e * (Busqueda)
Instalaciones fisicas

Dotacién de trabajo

Clima laboral © * (Agente positivo)
Bienestar L * (Busqueda)
Mejoramiento continuo &3 * (Accion voluntaria)

Reconocimiento personal

Responsabilidad * * (Conciencia)
Solucién de los problemas

Clima laboral

Seguridad

Compafierismo *(Fomento)

Trabajo en equipo

Procesos fluidos

Condiciones higiénicas del trabajo

Comunicacion eficaz

Fuente: Amozorrutia, J. (2018). Cultura centrada en satisfacer al cliente interno. Recuperado de
https://www.forbes.com.mx/cultura-centrada-en-satisfacer-al-cliente-interno/
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Estrategias para mejorar el servicio al cliente interno.
1. Fomentar y optimizar la comunicacion interna.

2. Estandarizar los procesos.
3. Crear un mejor lugar para trabajar.
4. Reconocer el desempeno del cliente interno.

5. Fomentar y optimizar la comunicacion entre los miembros del equipo y de
las areas de la empresa.
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La cultura organizacional esta
conformada por reglas, simbolos,
actitudes, vivencias, valores, tradiciones,
ética, estructura organizativa,
comportamientos, procedimientos,
habitos, costumbres, etc.

En ella también se establece |a forma en
la que los clientes internos (colaboradores
de todos los niveles) deben comportarse
UNOS con otros, ya sea entre personas o -
entre areas de trabajo, asi como la forma
de hacer las cosas.
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Mapa conceptual

Objetivo: Elaborar un mapa conceptual con al informacion revisada
en este tema.

Instrucciones:

1. ldentifica el tema central.

2. Seleccionar las palabras que expresen las ideas o conceptos
principales.

3. Para los conceptos secundarios, identifica las palabras clave que
constituyen los conceptos principales.

4. Determinar los ejemplos de cada uno de los conceptos
secundarios

5. Disena tu mapa conceptual.
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Al existir dos tipos de clientes en toda organizacion (los internos y los externos),
es necesario preguntarse cual de ellos es mas importante para satisfacer sus
necesidades. Lo primero es cubrir las necesidades del cliente interno, dado
qgue de ellos depende el poder cubrir las necesidades del cliente externo. Las
personas hacen posible el cumplimiento del servicio o la venta del producto al
cliente final, segun Pascual (2020).

El éxito de cualquier estrategia de venta o de posicionamiento en el mercado
dependera de la actitud de servicio y la forma en la que los colaboradores
hagan entrega de este. Casi se puede afirmar que el éxito de cualquier
empresa esta en las manos de sus clientes internos.
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