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RESUMEN

Este trabajo consiste en la elaboracion de un manual de identidad de marca y una
pagina web para la empresa MLUGO, compafiia dedicada a servicios generales, los
cuales abarcan desde servicios de refrigeracion, aire acondicionado, montaje y
desmontaje de drywall, mantenimiento preventivo de plantas (industriales, frigorificas y
procesadoras) y hasta reparacion en barcos. La empresa a pesar de tener 14 afios en el
mercado, no contaba con una identidad corporativa establecida, ni con un portal web
corporativo. Para el desarrollo del proyecto se realizd un benchmarking de algunas
empresas similares o de otros rubros; asimismo, un trabajo de investigacién en base a
entrevistas en profundidad que permitieron la recopilacion de informacion del
posicionamiento e identidad de la empresa. El trabajo consta de cinco capitulos, en
donde se introducen diversos conceptos y los pasos seguidos para la creacion del

proyecto.

Palabras claves: Identidad corporativa, manual de identidad de marca, pagina web,

marca.



INTRODUCCION

El rubro de las empresas de servicios generales ha crecido en los Gltimos cinco afios,
junto con el crecimiento econémico del pais. Por lo tanto, es evidente que hay mas
corporaciones que requieren servicios de mantenimiento. Ante la gran demanda, las
empresas del rubro han crecido en conjunto con el crecimiento econémico; y se dedican

a brindar los servicios requeridos, de las cuales la mayoria son mypes o pymes.

MLUGO se ubica dentro del segmento de las MYPES vy tiene 14 afios en el
mercado. Dicha compafiia se dedica al rubro de “servicios generales” y ofrece
especificamente los servicios de refrigeracion en general, aire acondicionado, montaje y
desmontaje de drywall, enchapados e instalacion de baldosas, pintura, albafileria
menor, gasfiteria, mantenimiento preventivo de plantas (industriales, frigorificas y
procesadoras) y reparacion en barcos a corporaciones de diversos rubros. A pesar de su
larga trayectoria en el mercado peruano, la empresa se concentrd en las ventas y no en
la construccion de una identidad de marca que la defina y diferencie del resto de

empresas del mismo sector. Asi mismo tampoco priorizo el tener un sitio web.

El presente proyecto consiste en el desarrollo de un manual de identidad de
marca, un documento de uso interno que nos indica la identidad corporativa de la marca
y los lineamientos visuales del uso correcto para que la imagen de la marca sea clara,
homogeénea y coherente. EI manual tiene como objetivo definir la identidad visual de la
marca y mantener la misma linea de presentacion en todos los elementos de
comunicaciones que utilizaran. Asi mismo, el proyecto tiene como objetivo la creacion
de una pagina web para consolidar su identidad corporativa, encontrar nuevos clientes,

fidelizar clientes actuales y diferenciarse de sus competidores.



1. ANTECEDENTES DEL TRABAJO

1.1. Resefa historica y situacion actual de MLUGO:

MLUGO fue fundada el 18 de agosto del 2004, por Moisés Lugo Pimentel, quién
continua siendo duefio y gerente general de la empresa. EI nombre fue creado con la
conjuncion de la inicial de “Moisés” y el apellido del mismo “Lugo”. La empresa en un
inicio brindaba servicios de mantenimiento correctivo y/o preventivo de refrigeracion, y
servicio de mantto preventivo y/o correctivo de aire acondicionado. Sin embargo, en los
afios posteriores expandio sus servicios. En los tltimos afios, las empresas que brindan
servicios generales estan ganando reconocimiento en el mercado, debido a que tienen
una identidad visual marcada y presencia en la web. Esto genera, que otras compafiias
busquen empresas que le den confianza a través de los trabajos realizados que muestran
en sus diferentes plataformas. Para lograr que MLUGO no se quede estancada en el
tiempo y mejorar su presencia en la mente de sus clientes, se propone crear una
identidad de marca que represente a la empresa. De este modo, muchas mas compariias
depositaran su confianza en MLUGO vy podré lograr destacar su identidad visual y una

mayor recordacion entre ellas a través de una pagina web.

1.2. Contexto del mercado:

En la actualidad el Peru sigue creciendo econdmicamente a pesar de las adversidades
que se le presentan. Segun el Comercio (2018) publicé que el crecimiento de la
economia crecid en un 2,5%, y que no ha sido un impedimento para que la dindmica de
creacion de empresas se acelere. Por lo tanto, al haber mas empresas en el mercado se
convierten en potenciales clientes para las mypes o pymes que se dedican especialmente
a dar servicio a compafiias medianas o corporaciones. Estas empresas necesitan de
proveedores externos que les den solucion a las diferentes eventualidades que se le
presenten como trabajos de refrigeracion, aire acondicionado, montaje y desmontaje de
drywall, enchapados o instalacion de baldosas, pintura, albafileria, gasfiteria,
mantenimiento preventivo de sus plantas, reparaciones en barcos, entre otros. Todos
estos servicios son tercerizados. Es por eso, que MLUGO entra a tallar en este mercado,

ya que descubrid la oportunidad de ofrecer los diferentes servicios a diferentes grupos



de empresas. Dentro de las empresas competidoras en el mismo rubro encontramos
como principales a MQ Servicios generales o0 HSV. La primera, tiene siete afios en el
mercado y ofrece servicios de disefios de proyectos, construccion, acabados, publicidad
exterior, gasfiteria, electricidad y mantenimiento de aire acondicionado. Y la segunda,
también tiene siete afios en el mercado y ofrece servicios como mantenimiento,
limpieza y remodelacion; alquiler de carros, equipos y herramientas; mantenimiento y

reparacion de equipos electromecanicos; implementaciones industriales, entre otras.

Por otro lado, la situacion actual en el mercado es que muchas empresas
pequefias en las licitaciones ofrecen servicios con precios muy por debajo del mercado;
sin embargo, terminan dando servicios de calidad deficiente. A diferencia de ellos,
MLUGO entra como una empresa seria y responsable, que no tiene precios econémicos
pero ofrece un servicio de calidad. Por lo tanto, lo que quiere MLUGO es posicionarse

COmo una empresa seria y responsable.

1.3.  Pdublico objetivo del proyecto:

El presente proyecto tiene como publico objetivo dos targets diferentes:

Por un lado, todos los colaboradores internos de la empresa y a quienes en un
futuro van a ser los gestores de la comunicacion interna y externa de la marca; se les
dirige el manual de identidad de marca. Y por otro lado, el publico objetivo en relacion
del desarrollo de la pagina web son los potenciales clientes de la empresa MLUGO que
son medianas y grandes empresas o corporaciones. Es un target complicado, debido a
que las personas que toman la decision de compra de este rubro tienen los mismos
cargos o puestos. Esto quiere decir, que en cada empresa se maneja diferente el puesto
de la persona que contratan a las empresas de servicios generales para que le den
solucion a cualquier eventualidad que se presente en su centro de trabajo o area de
trabajo. Generalmente, tienen una caracteristicas marcada y es que ellos priorizan el

precio de los contratistas.

1.4.  Propuesta de valor de MLUGO:

MLUGO ofrece una gran variedad de servicios de gran calidad como refrigeracién, aire

acondicionado, acabados, construccion menor, mantenimiento de plantas industriales y



reparacion en barcos. Nuestros colaboradores son técnicos altamente calificados en
Senati y contamos con equipos y herramientas que aseguran el correcto desempefio. En
otras palabras, ofrecemos servicios de calidad y la confianza; ya que nuestro principal

proposito son nuestros clientes y sus proyectos.

1.5.  Objetivo del proyecto:

e Consolidar una identidad para la marca MLUGO, a través de un manual de

identidad y una pagina web.



2. REALIZACION o INTERVENCION

2.1. Primeraetapa: Manual de identidad de marca

2.1.1. Benchmarking:

Procedimiento para la medicion de calidad de un producto o compafiia comparado con
competidores similares o con el lider de la categoria. Se comparan multiples aspectos
del desempefio de la empresa y tiene como objetivo identificar las oportunidades de

mejora y eliminar o aislar los puntos débiles.

Para realizar un manual de identidad de marca completo se realizd un
benchmarking de los diferentes manuales que tenian los diversos rubros de empresas,
para que nos brinden informacion de lo que habian hecho y asi poder seguir sus pasos,

generando nuevas ideas e identificando sus principales fortalezas en cada manual.

Debido a que no se encontraron manuales de marca de empresas de servicios
generales o de empresas con rubros similares, se escogieron las siguientes empresas 0

marcas como:

2.1.1.1. Cosapi:

Es una empresa que ofrece servicios de ingenieria y construccién con mas de 50 afios
en el mercado. Al revisar su manual de identidad se puede apreciar que tienen su
identidad visual bien marcada. Su logotipo se puede usar en vertical u horizontal, su
color representativo es el celeste y lo tienen definido en Pantone, CMYK, RGB para el
uso correcto en todas las aplicaciones. Asimismo, tienen tipografia de uso formal e
informal. Tienen una parte de merchandising donde presentan la marca de una forma
comercial de manera dinamica y atractiva en lapiceros, lapices, libretas, etc. La
papeleria también es importante para ellos; por lo tanto lo definen en todos los formatos
que utilizan como hojas membretadas, sobres, tarjetas de presentacion, cds, diplomas,
stickers, cuadernos, folders, power points, uniformes, etc. Por otro lado, también tienen

definidas su sefialéticas tanto en las oficinas como en las obras. Sus elementos de



comunicacion los han maquetado para los siguientes formatos en paneles publicitarios,
vallas, totems informativos, banners y avisos en prensa. Finalmente define como debe
presentarse la marca en sus vehiculos y maquinaria pesada. Asimismo, proponen como

deben estar las marcas relacionadas con Cosapi.

2.1.1.2. Marca Peru:

Marca Per( es una marca creada en el 2011. Es impulsada por el Ministerio de
comercio exterior y turismo y empresas peruanas para promover la compra y consumo
de productos peruanos. Asi como impulsar sus principales pilares como el turismo,
exportaciones e inversiones. Al revisar su manual de marca posee su identidad muy
bien descrita en su posicionamiento y atributos de marca. Su identidad visual esta
estrictamente construida por normativas basicas como la construccion del logotipo, el
resguardo minimo, las versiones de color positiva y negativa. Por otro lado, detalla
como debe utilizarse el sello y la cuadricula en cada formato. Asimismo, emplea
ejemplos de marcas que han utilizado el logo de marca Pert en los diversos materiales
de comunicacion de manera incorrecta y pone la correccion de como debe ser
planteada. También existe una seccién de como se debe aplicar la marca en los
diferentes empaques de productos que son embajadores de la marca. Finalmente, tiene
una seccion de usos incorrectos de la marca y de recomendaciones y sugerencias del

uso de la misma.

2.1.1.3. Corpac:

Es una empresa de centros de operativos que fue fundada en 1943 y pertenece al
gobierno peruano que administra varios aeropuertos del Peru. Al revisar su manual de
marca, nos muestra que esta dividida en diez secciones. La primera, esta la introduccion
del porqué de su manual. La segunda, esta el logotipo como se cred el isotipo, sus
colores corporativos y el resguardo minimo. En la tercera, describen su
posicionamiento. En la cuarta, plantean todas las prohibiciones del uso del logotipo. En
la quinta, ponen que la tipografia asociada es Century Gothic y todas sus variaciones.
En la sexta, describen sus usos y aplicaciones del logotipo como su planteamiento en
negativo o en fondos con imagenes o textura. En la séptima, plantean los distintivos

institucionales. En la octava, el uso del logotipo con las unidades de negocio. En la



novena, las aplicaciones en la papeleria y otras piezas institucionales como el uniforme,
fotochecks, sellos, banderolas, pases, entre otros. Y por ultimo, las conclusiones finales

del uso del manual.

2.1.2. Desarrollo del manual de marca:

Para el contenido se escogieron los siguientes criterios para plasmarlos en el manual de
identidad de MLUGO que son convenientes para la empresa. Asimismo, el manual de

marca esté dividido en cuatro partes:

2.1.2.1. Identidad corporativa:

Se puso una introduccion de la empresa, sus valores, su mision y vision, y su
posicionamiento para que los colaboradores tengan claro los objetivos y el rumbo de la

empresa.

Tabla 2.1

Misidn y vision

Mision Vision

“Proveer servicios integrales, oportunos
y de calidad satisfaciendo plenamente
las necesidades de nuestros clientes”.

“Ser la mejor empresa a nivel nacional por
garantizar altos estandares de calidad”.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2.2
Posicionamiento y valores
Posicionamiento Valores
- Eficiencia
“Servicios de calidad y experiencia, que - Calidad
genera confianza”. - Innovacion
- Confianza

Fuente: Elaboracion propia



2.1.2.2. ldentidad visual:

En seccion entran todos los elementos basicos o la construccién de la marca

visualmente como el logotipo, los colores de la marca, la tipografia y las prohibiciones.

Figura 2.1
Logotipo de MLUGO

MLUGO

Servicios Generales

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2.2
Colores corporativos de MLUGO

Colores principales:

Y
A

Blanco Negro

Color secundario:

Gris Oscuro

Fuente: Elaboracion propia

2.1.2.3. Papeleria:

Aqui entran todos los documentos que la empresa utiliza para comunicarse con sus

clientes o con los colaboradores. Para la empresa MLUGO se desarrollaron:



a. Hojas membretadas: Se propuso poner el logotipo version horizontal en la parte
superior izquierda, al nivel de la fecha. Asimismo, se ha puesto el logotipo completo en
el fondo de la hoja centrada con opacidad de 10%. Por otro lado, en la parte inferior

izquierda se ha puesto la informacion de contacto de la empresa.

Figura 2.3
Modelo de hoja membretada

Fuente: Elaboracion propia

b. Sobres membretados: Se propusieron dos tipos de sobres. EIl primero, es un sobre
carta blanco que lleva el logotipo en la parte superior izquierda de la parte frontal y
también posee un espacio para que figure el nombre de la persona a la que va la carta.
Asimismo, en la parte posterior se encuentra el logotipo en la parte inferior izquierda y
en la parte derecha la informacion de contacto de la empresa. El segundo, es un sobre
bond de tamafo A4 u oficio. El cual, tiene en la parte superior izquierda el logotipo de

la empresa y en la parte inferior derecha la informacion de contacto de la empresa.

10



Figura 2.4
Modelo de sobre (tamafio oficio y carta)

#
MLUGO %

#

MLUGO

Fuente: Elaboracion propia

c. Folder/brochure: Se realizé un folder sobrio de color negro. En la tapa se puso el
logo de la empresa y en la contratapa se pusieron los datos de contacto en la esquina
inferior izquierda. Por otro lado, en el interior del folder se ha puesto toda la
informacion de la empresa como quiénes son, qué es lo que la empresa ofrece y sus
principales clientes. Asimismo, en la solapa se ha puesto de color gris para que el
disefio de color negro de la tarjeta resalte, ya que van a haber dos orificios para que

encaje.

Figura 2.5
Modelo de folder/brochure

{QUIENES SOMOS?

%
A

A o
EN PLANTAS CONSTRUCCION

A=,

33

= = e

| ACABADOS SOLUCIONES
% {QUE OFRECEMOS? . NUESTROS CLIENTES: .
MLUGO

Servicios Generales

R:

i <
) —
L REFRIGERACION: AIRE ACONDICIONADO |

[l
ENEMBARCACIONES

MLUGO

Fuente: Elaboracion propia
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d. Tarjetas de presentacion: En la parte frontal se ha puesto solo el logotipo con fondo
negro. Asimismo, en la parte posterior se mantiene el color negro y se ha puesto el
logotipo en la parte superior izquierda, la informacion de contacto al lado derecho y en
el lado izquierdo el nombre de la personay el cargo que ocupa.

Figura 2.6
Modelo de tarjeta de presentacion

¢ (511)933357408

Henrry M. Lugo Fonseca
Gerente Administrativo

@ serviciosgeneralesmlugo@gmail.com

MLUGO

Servicios Generales

ﬁ Jr. Pablo Neruda 202
Urb. Juan Pablo Il - Callao

® miugo.pe

Fuente: Elaboracién propia

2.1.2.4. Elementos de comunicacion:

Aqui entra todos los materiales que la empresa va a usar para comunicar su identidad.

a. Comunicacion online: Para el caso de la empresa MLUGO se propuso el disefio de
la firma correo. Se comienza con el logo en color negro y se separa la informacion del

remitente con una linea.

Figura 2.7
Modelo de firma correo

NOMBRE Y APELLIDO
CARGO

E/MAIL

C (51) 98000000

JR. PABLO NERUDA #202
' I ‘ O URB. JUAN PABLO Il - CALLAO
WWW.MLUGO.PE

Servicios Generales

Fuente: Elaboracién propia

a. Uniforme:

e Camisa: Se propuso poner el logo en color negro en el bolsillo de la camisa.

12



Figura 2.8
Prototipo de camisa

Fuente: Elaboracion propia

Polo: Se propuso poner el logo de color plomo o negro a la altura del pectoral
izquierdo (tamafio 7x8cm) y en el centro de la espalda (proporcion del polo 2/8).

Figura 2.9
Prototipo de polo

Fuente: Elaboracion propia

Casco: Se puso en la parte frontal del casco el logotipo de la empresa MLUGO.

Figura 2.10
Prototipo de casco

13



Fuente: Elaboracién propia

e Chalecos: El logotipo se propuso en la parte frontal superior derecha del chaleco;
asimismo, en la parte posterior del centro de la espalda. Hay dos colores de
chalecos: En el caso del chaleco de color naranja, se utiliza el logo en color negro;

mientras que en el que es de color azul, se utiliza el logo en color blanco.

Figura 2.11
Prototipo de chaleco

#

MLUGO

Fuente: Elaboracion propia

2.2.  Segunda etapa: Pagina web de MLUGO

2.2.1. Andlisis de la competencia:

Para la pagina web, también se realiz6 un benchmarking de las diferentes paginas web
que tenia la competencia. Para recabar informacion de lo que tenian y que nuevas ideas
podiamos encontrar para utilizarlo en la creacion de la pagina de MLUGO. Se analizé a

las siguientes empresas del rubro de servicios generales como:

2.2.1.1. MQ Servicios generales:

MQ servicios generales es una empresa con siete afios en el mercado gestionando y
desarrollando proyectos de construccion, acabados y publicidad exterior e interior. Al

revisar su pagina web se puede apreciar sus colores principales como el negro, gris,
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naranja y blanco que utiliza en su disefio de pagina web. Asimismo, coloca diversas

fotos e imagenes 3D de sus trabajos realizados para mostrarle al publico su rubro.

En la pestaiia de “Inicio” tiene una seccion de imagenes que estan enlazadas
(Ver detalle) a cada unidad de negocios que manejan. Asimismo, en la barra de “Menu”
tiene seis pestafas (Inicio, Nosotros, Servicios, Soluciones, Clientes y Contacto). En la
parte posterior, tiene sus soluciones empresariales mas importantes, sus ultimos

proyectos en ejecucion, principales clientes y la barra de contacto.

En la pestafia de “Nosotros” tienen un video de presentacion y describen cual es
el rubro de la empresa. Asimismo, detallan cual es su vision, calidad y como estan
asegurados sus trabajadores. Por otro lado, también detallan sus especialidades y sub-

categorias o sub-especialidades.

Su pestafia de “Servicios” y de “Soluciones” estd distribuidos en cuatro
categorias con sus subcategorias: proyectos, construccion, acabados y publicidad
exterior. Asimismo, cada subcategoria describe detalladamente qué es lo que hacen y
sus tipos; tiene fotografias relacionadas a lo que describen.

La pestana de “Clientes” muestra a su cartera de clientes y/o con los que ha

trabajado para reforzar su prestigio.

En la Gltima pestafia 1lamada “Contacto”, se encuentran 1as categorias: datos de
contacto y trabaja con nosotros. La primera, pide datos para que ellos puedan
comunicarse contigo; y también ponen sus datos (direccion, horario, correo electronico,
numeros de contacto y un mapa para que puedas ubicar su oficina). El otro, es una bolsa
de trabajo, para que los que estén interesados en trabajar en esa empresa puedan enviar

su curriculum vitae.

2.2.1.2. HSV Solution:

HSV SOLUTION SAC es una empresa de servicios generales, especializados en
implementaciones industriales y de construccion, con 7 afios en el mercado nacional. Al

revisar su pagina web se puede notar que sus colores principales son: rojo, azul oscuro,
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gris o plomo. En su barra de menu tiene cuatro pestafias: Inicio, Nosotros, Servicios y

Contéactenos.

En la pagina principal, tiene un carrete de tres iméagenes en que detalla a qué
tipos de clientes se dirige como el doméstico, comercial e industrial; la implementacion
de servicios contra incendios para las industrias; y que su servicio es las veinticuatro
horas los siete dias de la semana. Asimismo, en la parte posterior tiene los servicios que
realiza con imagenes que son de internet y propias de la empresa. Por otro lado, tiene
sus clientes corporativos y su barra final donde detallan quiénes son ellos, algunos de

sus servicios, como contactarlos y sus redes sociales.

En la pestafa de “Nosotros” ponen informacion sobre sus objetivos principales,
mision y vision de la empresa. En la parte posterior ponen sus clientes corporativos y la
barra final.

La pestafia de “Servicios” es igual a la que aparece en la pagina principal.

Tienen las mismas imagenes y la misma descripcion en cada categoria.

La ultima pestafia que es “Contactenos” tiene la informacion de la ubicacion de
la empresa, el correo electronico, los numeros de teléfono, ubicacién y formulario de

contacto.

2.2.1.3. M&S Servicios generales:

M&S Servicios Generales es una empresa peruana con seis afios en el mercado y que
ofrece servicios integrales y especializados de limpieza. Al revisar su pagina web nos
aparece una publicidad de la misma empresa. En la cual, nos informa que tiene el nuevo
servicio de limpieza de departamentos. Los colores principales de la pagina web son:

azul, celeste, blanco, gris, negro y guinda.

Asimismo, tiene en su menU cuatro pestafias (inicio, nosotros, servicios y
contéactenos). En la pagina de “Inicio” cuenta con un banner con solo dos fotografias en
el carrete. Asimismo, resalta sus servicios en la parte posterior. Al final de la pagina

tiene su barra de informacion.
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En la pestafia “Nosotros”, describen su empresa y también muestran su mision y
vision. Asimismo, muestran sus principales clientes y terminan con su barra de
contacto. Su pestafia de “Servicios”, describen cada una de sus unidades de negocio que

manejan en el rubro de limpieza.
La ultima pestafia de “Contactenos” da toda su informacién de contacto como

los ndmeros de teléfono, direccién y correo electronico. Asimismo, tienen un

formulario para que puedan contactarte.

2.2.2. Desarrollo e implementacion de la pagina web de MLUGO:

2.2.2.1. Direccion de la pagina web: www.mlugo.pe

2.2.2.2. Arquitectura de la informacion:

Luego de analizar el benchmarking realizado a las paginas web de la competencia, se

propuso la siguiente arquitectura para la pagina web de MLUGO:

a. Inicio: En esta pestafia figura una imagen principal, una breve descripcion de la
empresa, las principales unidades de negocio, Ultimos proyectos en ejecucion y barra de

contacto.
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Figura 2.12
Pagina principal de la web de MLUGO

MLUGO

EL EXITO DE NUESTROS

CLIENTES ES NUESTRO

EXITO: JUNTOS EN EL
CAMINO.

REFRIGERACION

Fuente: Captura de pantalla de la pagina principal de MLUGO.

b. Nosotros: En esta pestafia se describe el rubro de la empresa, la mision y vision.

Figura 2.13
Pagina Nosotros de la web de MLUGO

MLUGO

NOSOTROS

LO QUE HACEMOS

Ofr

MISION VISION

Fuente: Captura de pantalla de la pagina “Nosotros” de MLUGO.

c. Servicios: Se clasificaron las unidades de negocio que realizan. Asimismo, se

describiran las subcategorias y se pondran imagenes relacionadas a lo que describen.
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Figura 2.14
Pagina Refrigeracion de la web de MLUGO

REFRIGERACION

REFRIGERANDO A LA

Fuente: Captura de pantalla de la pagina “Refrigeracion” de MLUGO.

d. Clientes: En esta pestafia se mostrard su cartera de clientes con los que esta
trabajando o con los que ha trabajado para reforzar su prestigio.

Figura 2.15
Pagina Clientes de la web de MLUGO

MLUGO

CLIENTES

Mas de 14 anos esforzandonos para hacerle frente a un compromiso.. SU EXITO

& A

PESQUERA  DIAMANTE PLAZAYAN [VIGUEL

LA PLAZA DE LA NAVIDAD

INTASA

Fuente: Captura de pantalla de la pagina “Clientes” de MLUGO.
e. Contacto: En esta pestafia habra un formulario; en el cual, los clientes podran dejar

sus datos para contactarlos y se les haga una proforma. Asimismo, un mapa para que

puedan ubicar la oficina de la empresa.

19



Figura 2.16
Pagina de contacto de la web de MLUGO

MLUGO

CONTACTENOS

1gas en contacto con Nosatros para poder asesorarte cor

Fuente: Captura de pantalla de la pagina de contacto de MLUGO.

2.2.2.3. Contenido de la pagina web:

a. Texto: Se pondra texto de lo que es la empresa. Asimismo, los tipos de trabajos que

se realizan para categorizarlos.

b. Animaciones fotogréaficas: Para que la pagina web sea interactiva y atractiva se
deben utilizar im&genes adecuadas para representar lo que se quiere decir. Se pueden
utilizar fotos estaticas o con animacion como los sliders. Se va a priorizar la segunda

opcion; sin dejar de lado la primera por ser necesaria.

Para crear las animaciones, en el mismo tema te viene el plugin de slider para
gue puedas pasar tus imagenes. Asimismo, en la seccion de trabajos realizados se van a
proporcionar albumes de fotos para que los potenciales clientes puedan ver los trabajos

realizados y también se puedan organizar las fotos.

c. Formulario de contacto: La mayoria de empresas en su pagina web tiene en la
pestafia de contacto un formulario para que los clientes envien sus dudas a través de un
correo a la empresa para que se las resuelvan o les envien una cotizacion de un pedido o

trabajo.
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d. Mapa de sitio: Se utiliza para que los usuarios se puedan ubicar y vean donde esta

situada la oficina de la empresa.

2.2.3. Comunicacion con el cliente de MLUGO:

Este es un paso importante en el proceso de contacto con el cliente debido a que es uno
de los puntos para trabajar el camino hacia la fidelidad. Por lo tanto, se le sugiri6 a los
directivos que se le asignara esta responsabilidad a la persona que responda los correos

y las cotizaciones.

2.2.4. Disefio de la pagina web:

a. Seleccion del disefio: Se utilizo una plantilla llamada “AVADA” de Wordpress que
se adecuaba a las necesidades del cliente y el tipo “Architectural”. El disefio es
minimalista y muy amigable para la navegacion de los usuarios. Asimismo, tiene en
cuenta las indicaciones respecto al color, formas, fotografias, formatos de informacién

entre otros lineamientos.

b. Composicion grafica: Se compone por tres zonas diferenciadas por sus
funcionalidades y disefio.
e Parte superior: En esta zona se encuentra se encuentra el menu de navegacion
sobre fondo plomo oscuro.
e Parte central: En esta zona se encuentran la descripcion de la empresa,
compuesta por varias animaciones fotograficas y proyectos recientes.
e Parte inferior: En esta zona se encuentra la informacion de contacto de la

empresa Yy los botones de redes sociales.

c. Tipo de letra: Se utilizo la tipografia predeterminada de la plantilla. Asimismo, se

siguio los lineamientos del tamafio que venian predeterminados.

d. La navegacion: El menud de navegacion permite la interaccion del usuario para poder

trasladarse a otras pestafias de su interés.
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3. SUSTENTACION

3.1. La marca:

La marca va mas alla de lo fisico, es un componente intangible que representa a una
empresa. Por lo tanto, en un contexto competitivo como el actual, existen dos tipos de
marcas: Segun Klein (1999) estan las marcas que nos proporcionan articulos y servicios
esenciales para la vida; y por el otro, las marcas exclusivas y elegantes que nos
proporcionan lo esencial para el estilo de vida y monopolizan sectores cada vez mas
amplios del espacio cultural. Este nuevo modelo, nos indica que las marcas deben ser

vendedoras de significado y no de productos fisicos.

3.1.1. Importancia de la identidad corporativa:

La identidad corporativa es la imagen que se transmite de los valores tangibles e
intangibles de la marca hacia los clientes. Es importante que se disefie una identidad
acorde a la imagen que se quiera mostrar a los clientes. Segun Lévano (2011) existen

tres razones importantes:

a. La necesidad de adaptacion a un ritmo creciente de cambio: En un contexto
cambiante y competitivo en el sector empresarial, donde existe un alto porcentaje de
creacion de empresas. Las empresas deben pensar en una estrategia para lograr
transmitirle a sus audiencias de manera coherente y clara su finalidad, objetivos y
estrategias. Asimismo, fortalece la marca de la empresa, volviéndola méas confiable y

transmitiendo una imagen seria y profesional.

b. La necesidad creciente de diferenciacion: Debido a la alta oferta que hay en el
mercado actual, produce que los consumidores busquen la mejor marca 0 empresa que
les ofrezca confianza, sea atractiva y con la que congenian. Por lo tanto, la imagen de la
marca hace que sea la proyeccion de la identidad; y la convierte en uno de los factores
claves de la decision de compra. Asimismo, ayuda a ser reconocida y recordada por los

clientes.
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c. La necesidad creciente de rentabilizar la comunicacién: La rentabilizacion del
presupuesto enfocada en la empresa y no solo en las campafias de comunicacion. Se
observo que si la empresa se enfoca en transmitir los atributos de la compafiia y se
gjercia una buena comunicacion corporativa a través de infraestructura, productos,
servicio, entre otros. Por lo tanto, se logra un mayor impacto que es mas rentable debido

a que se activan soportes de comunicacion que la empresa maneja.

3.1.2. Valor de las marcas:

Las diferencias de las marcas estan en cudl de ellas se ubican en nuestro corazén mas
que por atributos diferenciales del producto o servicio. Debido, a que si queremos
construir relaciones duraderas es importante identificar nuestros valores y en qué
medida encajan con los de nuestros clientes. Esto se fundamenta en lo que dijo Howard
Schultz, fundador de Starbucks. El decia que “si las personas creen que comparten
valores con una Compania, se mantendran fieles a la marca”. Segin Puig (2018) tienen

cuatro pasos para identificarlas:

a. Llegar a lo mas hondo: Descubrir cuales son las experiencias negativas con otras

marcas; y partir de alli identificar los valores contrarios.

b. Focalizar: Definir los valores ndcleo que tomen en cuenta todas las variables de la
empresa y dan sentido a la representacion de la marca. También existen valores que

actan en nivel secundario que representan aspectos para distintos publicos de interés.

c. Consistencia: Para asegurar la correcta transmision de los valores es necesario

describirlos para ser comprendidos de manera homogénea por toda la empresa.

d. Organizacion: Analisis constante de como esta la marca representando los valores
en sus diferentes ciclos de vida. Si existe alguna desviacion se puede corregir por el

constante analisis.
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3.1.3. Laidentidad visual:

La identidad visual es la parte fisica de la marca, lo tangible. Transmite la identidad
corporativa o los valores intangibles de la marca. Comprende principalmente el logotipo
de la empresa, el color representativo, la tipografia, las piezas comunicacionales y todo
aquello que lo ayuda a reconocer y a diferenciarse de otras marcas y sobre todo de su
competencia. Para que este reconocimiento sea efectivo, es obligatorio el uso de un

manual de identidad de marca.

3.2. Manual de identidad de marca:

El manual de identidad de marca de MLUGO se dividi6 en cuatro partes importantes:

identidad corporativa, identidad visual, papeleria y elementos de comunicacion.

3.2.1. ldentidad corporativa:

Se describi6 la identidad para que los colaboradores tengan claro los objetivos y el
rubro de la empresa. Asimismo, es importante porque es el ADN de la empresa y los
proximos gestores de la comunicacion entiendan cual es la personalidad y por donde va

el rumbo de lo que se quiere comunicar.

3.2.2. ldentidad visual:

a. Construccion del logotipo: Se redisefid el logotipo conservando la tipografia de
MLUGO vy el isotipo del copo de nieve. Sin embargo, se hicieron unas correcciones al

copo de nieve al redondear las puntas para que se viera mas amigable.

b. Colores institucionales: MLUGO utiliza principalmente los colores negro, blanco y
gris. Segun la psicologia del color el primero, significa elegancia, formalidad, seriedad.
El segundo, limpieza, paz o virtud. Y el tercero, paz, tenacidad y tranquilidad. Los

colores escogidos muestran la personalidad de la marca que quiere mostrar la empresa.

c. Tipografia: En elementos de comunicacion informal se utilizara la tipografia Lato

para darle una imagen de elegancia y simplicidad. Por otro lado, en documentos
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formales como cartas o presupuestos se utilizara la tipografia Arial porque es legible y

esta disponible por defecto en los programas utilizados.

3.2.3. Papeleria:

Este es un punto importante para la empresa porque a través de los siguientes
documentos ellos se comunican con sus clientes. Es por eso, que plantearon en el
manual de marca los siguientes documentos: Hoja membretada y sobres, folder /
brochure, tarjeta de presentacion, proforma. Se decidi6 alinear todos estos documentos
debido a que en su papeleria tenian diferentes disefios. Asimismo, se decidio hacer un
folder / brochure para entregar las cotizaciones y que fuera de uso para los clientes y no
sea un simple brochure que después los clientes lo desechen. Por lo tanto, se van a
fusionar dos documentos en un uno, lo que haria que se reduzcan los costos de

produccion.

3.2.4. Elementos de comunicacion:

3.2.4.1. Online:

a. Firma del correo: Es importante porque si los clientes no tienen ninguno de tus
elementos de comunicacién a la mano, en este elemento pueden ver los datos de

contacto de la persona que le envié el correo; y asi poder contactarse con la empresa.

3.2.4.1. Offline:

a. Polo: Es necesario que los trabajadores sean plenamente identificados en los lugares

de trabajo en los que se encuentran.

b. Chaleco: Debido a que es parte del uniforme y uno de los elementos de proteccion
personal es importante también que tenga el logo de la empresa para que estén

diferenciados.

c. Camisa: Es un elemento de comunicacion importante porque los diferencia de los

trabajadores de campo.
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d. Casco: Es necesario debido a que es un elemento de proteccion personal importante

que protege la cabeza y que también debe tener el logo de la empresa para diferenciarse.

3.3.  Desarrollo e implementacion de la pagina web:

El medio digital se convierte en un elemento importante para las marcas, debido a que
brinda confianza y credibilidad a los clientes potenciales. Asimismo, segun
Entrepreneur en Espafiol (2017) nos dice que nos hace visibles en los diversos
buscadores que existen en internet; por lo tanto, es crucial crear una buena estructura en
la que el contenido resulte relevante. Finalmente, ayuda a aumentar las ventas, su

productividad y valor en el mercado competitivo.

3.3.1. Ventajas:

Segun Impulsa popular y Digiworks estas son las principales ventajas de contar con una

pagina web:

e Prestigio y calidad: Contenido interesante y linea grafica coherente y de calidad
genera prestigio.

e Alcance mundial: La mayoria de la poblacién en el mundo cuenta con acceso a
internet, por lo que cualquier persona puede visualizar la marca desde diversos
dispositivos y enterarse de tus productos o servicios.

e Ventaja competitiva: Si la aprovechas al maximo, puedes utilizarla para estar
cerca de tus clientes y tener una comunicacion bidireccional.

e Tarjeta de presentacion: Muchos clientes buscan referencias de productos o
servicios antes de comprarlos o adquirirlos. Si no se tiene una pagina web,
nunca va a aparecer en los diversos motores de blsqueda.

e Relacion costo-beneficio: EI mantenimiento de una pagina web es econémico en
comparacion con los medios tradicionales. Ademas, que el tiempo de
publicacidn es mas extendida.

e Permite métricas: Google Analytics te dice que es lo que atrae 0 no atrae tu

pagina web, debido a que te brinda reportes analiticos de las visitas.
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3.3.2. El dominio:

Un dominio adecuado es parte esencial del branding para el sitio web; asimismo,
permite la recordacion de la marca en los visitantes. Existen dos tipos de dominios: Los
internacionales como el .com, .net, .org, .edu, .gob o .mil que se utilizan en instituciones
u organizaciones. Y por otro lado, los nacionales o locales que cuentan con una
terminologia que depende de la localidad o region como el .pe, .co, .ar, entre otras. En
el caso de MLUGO se utilizé el dominio .pe debido a que la empresa ofrece sus

servicios en el mercado peruano y no necesitaba un dominio .com que es internacional.

3.3.3. Disefio de la pagina web:

Desarrolle una pagina web para MLUGO con una plantilla llamada “AVADA” de
Wordpress y de tipo “Architectural” debido a que era una plantilla amigable y con
muchas imagenes lo que permite que la pagina web sea muy amigable para el usuario.
Asimismo, esta plantilla se actualiza constantemente y permite una mejor funcionalidad
de las herramientas. Su composicion grafica esta dividida en tres zonas las cuales
permiten un mayor orden y una navegacion amigable de la plataforma. Por otro lado, se
utilizo la tipografia por defecto que venia en la plantilla debido a que funciona bien; sin
embargo, en muchos casos se le cambid el color para que no se perdiera con los fondos

OSCUuros.
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4. LOGROS Y RESULTADOS

A partir de que se lanzo el 1 de octubre del 2018 la nueva comunicacién de la marca en

los folders/brochures, tarjetas de presentacién, hojas y sobres membretados, pagina web

y firma de correo. Se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1. Entrevistas en profundidad:

Se realizaron tres entrevistas en profundidad a clientes potenciales y una al cliente

actual que posee MLUGO. Los resultados fueron los siguientes:

Clientes potenciales: Ellos buscan las empresas de servicios generales por
referencias o LinkedIn. Asimismo, les parece muy importante que las
empresas tengan una pagina web para poder ver las referencias de otros
clientes y sus trabajos realizado. Por otro lado, nos dijeron que tal vez

contratan a MLUGO para probar sus servicios. (ANEXO 2)

Cliente actual: Conocieron a MLUGO por referencias y sus convocatorias de
licitaciones. Asimismo, considera que la empresa cumple con los plazos
pactados y sus trabajos son de calidad porgue no se deterioran a corto plazo.
Finalmente, les recomienda no cambiar de logotipo constantemente porque
los confunde. (ANEXO 3)

4.2. Google Analytics:

Las métricas presentadas a continuacion han sido recopiladas de Google Analytics entre

los meses de octubre del 2018 y diciembre del 2019:

Audiencia: Se puede apreciar que se ha obtenido 122 usuarios en el periodo
de octubre del 2018 a diciembre del 2019. Los cuales, 121 han sido usuarios
nuevos con una duracién de 4 minutos con 46 segundos en promedio de cada
sesion. Asimismo, Analytics nos arroja que del 100% de los usuarios de
MLUGO, 121 representan al 89% de los nuevos visitantes; mientras que unos

15 usuarios representan el 11% de los que regresan.
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Figura 4.1
Vision general

Usuarios Usuarios nuevos

122 121
\__A________/-\_._______ \__/\_'_,_,._._/\-—-..__

NUmero de sesiones por

usuario Numero de visitas a paginas
1,46 622

N
Duracién media de la sesién Porcentaje de rebote
00:04:46 60,67 %

N o~ — T

Fuente: Google Analytics

Figura 4.2

Sesiones

178
N

Paginas/sesion

3,49
\--__.-.._..-___,-"‘\/

Graéfico de visitantes nuevos y los que vuelven a ingresar

W New Visitor B Returning Visitor

New Visizor
121 Usuarios (89%)

Fuente: Google Analytics

M New Visitor B Returning Visitor

Returning Visitor
15 Usuarios (11%)

N\

También, se puede apreciar que el 51,64% de los usuarios son de Peru

y el resto son de paises como Estados Unidos, México, China, Colombia,

entre otros. Finalmente, las métricas arrojaron que el 73,8% utiliza los

ordenadores para entrar a la pagina web de MLUGO vy solo el 26,2% ha

entrado a través de su celular.
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Figura 4.3
Gréfico de paises donde se encuentran los usuarios

Pais Usuarios % Usuarios
1. B0 Peru 63 [ 51.64%
2. B United States 24 [l 1967%
3. [l Mexico 7 | 574%
4. @ china 4 | 328%
5. = Colombia 4 | 328%
6. Hl Taiwan 3 | 246%
7. Australia 2 | 164%
8. == India 2 | 1,64 %
9. e Japan 2 | 164%
10. == Metherlands 2 | 164%

Fuente: Google Analytics

Figura 4.4
Gréfico de los principales dispositivos que utilizan los usuarios

deskiop
B0 Usuarios (73,8%)

Fuente: Google Analytics

Adquisiciones: El 43.4% de los usuarios que ingresaron a la pagina web de
MLUGO fue por el canal directo. Esto quiere decir, que entraron escribiendo
www.mlugo.pe en la barra de direcciones. Asimismo, el 41% entré a través
de los diversos buscadores. Ademas, el 10,7% accedieron a través de las

redes sociales. Finalmente, un 4,9% fue por referencias de otras paginas.
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Figura 4.5
Gréfico de los canales principales

- Adquisicion
Canales principales
Usuarios 4 Usuarios
nuevos
M Direct
122 121
M Organic Search
M Social 1 m Direct 53 _
Referral
2 m Organic Search 50 -
3 m Socia 13 .
4 [ Referral 6 I

Fuente: Google Analytics

Comportamiento: Segun Analytics, han visitado 186 veces (29,9%) la pagina
principal. Asimismo, la segunda pagina mas visitada fue la de
“Refrigeracion” con 50 veces (8,04%) antes de cambiarle la subcarpeta o
directorio de la URL. La pagina de “Clientes” también es la mas visitada con

6,59%. Finalmente, las demas tienen menos del 5%.

Figura 4.6
Gréfico de visitas a cada pagina

Nimero de % Nimero de visitas a

Pagina visitas a paginas paginas
1. & 186 [ 29.90%
2. /landscape/ @ 50 J] 804%
3. /our-work/ & 41 | 659%
4. /portfolio/mantenimiento-sardinel/ @ 27 | 434%
5. /about/ it 24 | 386%
6. [services/ @ 24 | 386%
7. [?avada_portfolio=sunrise-avenue @ 21 | 338%
8. /contact/ it 18 | 289%
9. /refrigeracion/ @ 18 | 289%
10. /portfolio/construccion-registro-desague/ il 17 | 273%

Fuente: Google Analytics

Por lo tanto, estos resultados hicieron que se elevaran en 10% las

solicitudes de cotizaciones de los servicios que brinda MLUGO.
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4.3.  Entrevistas a expertos:

En cuanto al manual de marca, los profesores sugirieron unas modificaciones técnicas

para que el manual mejore y su conclusion fue que estd muy completo.

“Me parece que en términos generales todo esta bien. Ademads, te recomiendo
que la parte de los subtitulos que separan las secciones sean mas gruesos para

que resalten y genere contraste, porque se pierde”. - Alberto Matsuura

“En términos generales todo estd bien solo hay que cambiar un poco la parte
técnica modificando algunos detalles y no utilizar el mismo esquema siempre”. -

Miguel Bernal

Asimismo, se sugiere trabajar con patterns para que ayuden a la identidad de la

marca.

“Podrias probar trabajar con patterns para que haya variedad y nos de algo

mas visual”. - Alberto Matsuura

Por otro lado, en cuanto a la pagina web el profesor especifico describir la empresa
en la primera pagina para mejorar el SEO y asi los clientes puedan encontrar la
pagina web o que google lo ponga en los resultados por palabras claves que

describan a la empresa.
“El diserio de la pagina web me parece interesante. Sin embargo, debes agregar

en la pagina principal alguna descripcion de la empresa para mejorar el SEO

de la pagina”. - Alfredo San Martin
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5. LECCIONES APRENDIDAS

5.1. Importancia de una pagina web:

Es importante que una empresa tenga una pagina web, debido a que le da mayor
credibilidad y prestigio en lo que realiza. Esto se debe, a que puede presentar su
portafolio y el cliente no esté en la duda de que va a contratar los servicios a ciegas.
Asimismo, te permite tener reportes analiticos de quienes son las personas que te ven,
de donde vienen, qué es lo que mas les gusta de tu pagina, entre otras métricas que te
pueden servir de gran ayuda para mejorar tu pagina web. También, aprendi que como
comunicadores tenemos que evaluar cuales son los beneficios y ventajas de todas las
herramientas que nos ofrece la web 2.0; ya que nos brinda un mundo inmenso de
posibilidades. Sin embargo, tenemos que utilizar nuestro criterio de comunicador para

utilizarlo segun las necesidades requeridas de la marca.

5.2.  Importancia del testeo de los materiales de comunicacion:

Se pudo observar que algunos de los entrevistados nos sugirieron poner el portafolio
dentro del menu principal, debido a que no encontraban como regresar o ver los demas
trabajos que realizaba la empresa. Lo que nos ensefia a que es muy importante testear
los productos de comunicacion para que los propios usuarios nos den informacion

valiosa que podriamos haber pasado por alto.

5.3.  Importancia de la fuerza de ventas en empresas B2B:

La fuerza de la venta personal, a pesar de ser una de las herramientas de comunicacion
mas antigua, hasta el dia de hoy sigue teniendo vigencia cuando se trata de rubros que
no son masivos y donde se tiene muy segmentado el target. Sino que hoy en dia tienen
en los medios digitales y en los materiales de comunicacion como los folders, tarjetas
de presentacion, hojas y sobres membretados un gran soporte de ayuda que avala y

respalda los valores y la personalidad de la marca.
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ANEXO 1: Preguntas de las entrevistas en profundidad

A. Entrevista en profundidad para clientes:

1.

N g s~ WD

¢Coémo conocidé a MLUGO?

¢Qué servicios requiere de la empresa?

¢Qué opinion le merecen los servicios brindados?

¢Por qué sigue trabajando con la empresa a través de los afios?
¢Cuéles cree que son sus valores corporativos?

¢Qué opina de la pagina web, le parece atractiva y facil de usar?

¢Qué recomendaciones haria a la empresa?

B. Entrevista en profundidad para clientes potenciales:

1.

2
3.
4

© o N o v

¢Suele contratar empresas de servicio generales?
¢Cbémo busca a las empresas de servicios?

¢Qué servicios requiere de las empresas con las que trabaja?

¢Qué opinién le merecen los servicios brindados por la empresa con la que

trabaja?
¢Suele cambiar seguido de proveedor de este tipo de servicios?

¢Cudles son los criterios basicos para contratarlos o escoger la empresa?

¢ Qué valores o caracteristicas busca de las empresas que le brindan el servicio?

¢Considera que la pagina web es un elemento importante en su decision?

¢Si tiene una empresa de confianza, que es lo que le brinda para seguir

trabajando con ella?

10. ¢Qué opina de la pagina web de MLUGO?

11. ;Contrataria los servicios de MLUGO?

37



ANEXO 2: Entrevistas en profundidad a clientes potenciales

A. Jorge Reéategui - Gerente General de Layher Peru

1. ¢Suele contratar empresas de servicio generales?

Si, para cualquier eventualidad que se presente en la empresa.
2. ¢Como busca a las empresas de servicios?

Generalmente por referencias o por invitaciones por Linked In.
3. ¢Qué servicios requiere de las empresas con las que trabaja?

En la empresa tenemos las necesidades de mantenimiento de aire
acondicionado, pintado de interiores y exteriores. También, lo que es
carpinteria. Y por ultimo, instalaciones eléctricas y sanitarias. Esos son los
servicios que mas requerimos.

4. ¢Qué opinion le merecen los servicios brindados por la empresa con la que
trabaja?

Que muchas veces no hay forma de como revisar la garantia.
5. ¢Suele cambiar seguido de proveedor de este tipo de servicios?

No suelo cambiar de proveedor, debido a que la ubicacion de nuestras oficinas
nos permite pocas opciones de contratacion.

6. ¢Cudles son los criterios basicos para contratarlos o escoger la empresa?

Me fijo principalmente en el tiempo de respuesta de la empresa, el precio de
los servicios y la linea de crédito.

7. ¢Qué valores o caracteristicas busca de las empresas que le brindan el
servicio?

Me parece muy importante que cumplan con lo que ofrecen, la calidad del
producto y servicio. Asimismo, que tengan una atencion oportuna a las
necesidades.

8. ¢Considera que la pagina web es un elemento importante en su decision?
Si, porque se puede encontrar referencias de otros clientes.

9. ¢Si tiene una empresa de confianza, que es lo que le brinda para seguir
trabajando con ella?
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El respaldo que me ofrece para seguir.
10. ¢Que opina de la pagina web de MLUGO?

Me parece interactiva, pero me gustaria que tuviera la informacion mas
detallada que me Ilame la atencion para comunicarme con ustedes.

11. ¢ Contrataria los servicios de MLUGO?

Tal vez, para probar el servicio y evaluar otros proveedores.

B. Patrick Garcia - Gerente Comercial de Layher Per(

1. ¢Suele contratar empresas de servicio generales?
Si, siempre son necesarios.
2. ¢COmo busca a las empresas de servicios?

Siempre busco referencias, porque los servicios son intangibles y no se puede
medir su calidad antes de contratarlo.

3. ¢Qué servicios requiere de las empresas con las que trabaja?

En mi area contratamos mas que todo “soluciones” como gasfiteria o
electricidad.

4. ¢Qué opinion le merecen los servicios brindados por la empresa con la que
trabaja?

Los servicios que brinda son muy 6ptimos.
5. ¢Suele cambiar seguido de proveedor de este tipo de servicios?

No suelo cambiar de proveedor, debido a que confio con la que trabajo
actualmente.

6. ¢Cuales son los criterios basicos para contratarlos o escoger la empresa?

Me fijo en el tiempo de experiencia o la cantidad de afios que tiene en el
mercado, para saber si son expertos 0 unos improvisados.

7. ¢Qué valores o caracteristicas busca de las empresas que le brindan el
servicio?

Para mi es muy importante la confianza y aptitud que tiene la empresa.

8. ¢Considera que la pagina web es un elemento importante en su decision?
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Si, me parece muy importante debido a que muestra informacion relevante de
la empresa. Asimismo, nos ayuda a escoger la mejor opcion de servicios o se
puede ver cuan seria es la empresa.

9. ¢Si tiene una empresa de confianza, que es lo que le brinda para seguir
trabajando con ella?

La empresa con la que trabajo me ofrece calidad del servicio y cumple con los
plazos establecidos.

10. ¢Qué opina de la pagina web de MLUGO?

Me parece que tiene un disefio amigable para navegar, pero me gustaria ver
mas trabajos realizados en el portafolio.

11. ¢ Contrataria los servicios de MLUGO?

Podria ser, debido a que tiene varios afios en el mercado.

C. Jaime Lay - Gerente Administrativo de Wong

1. ¢Suele contratar empresas de servicio generales?
Si, para la realizacion de mantenimiento en nuestros ambientes.
2. ¢Como busca a las empresas de servicios?

Contamos con empresas gque trabajan con nosotros regularmente. Sin embargo,
contratamos por referencias.

3. ¢Qué servicios requiere de las empresas con las que trabaja?

Generalmente, necesitamos el servicio de mantenimiento del aire
acondicionado. Asimismo, cuando se presenta cualquier eventualidad en las
diferentes tiendas como fugas de agua o alguna conexién eléctrica.

4. ¢Qué opinion le merecen los servicios brindados por la empresa con la que
trabaja?

Estamos satisfechos con el trabajo que nos brindan.
5. ¢Suele cambiar seguido de proveedor de este tipo de servicios?

No solemos cambiar de proveedor seguido, debido a que no podemos medir la
calidad del servicio. Sin embargo, estamos abiertos a nuevos proveedores con
referencias.

6. ¢Cuales son los criterios basicos para contratarlos o escoger la empresa?
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10.

11.

Principalmente, tres criterios basicos que son la calidad, precio y el tiempo de
duracion del servicio. Esto se debe a que necesitamos un buen trabajo en el
menor tiempo posible.

¢Qué valores o caracteristicas busca de las empresas que le brindan el
servicio?

La puntualidad y la honestidad son los valores principales que valoramos.
Ademas, la responsabilidad que esta implicita.

¢ Considera que la pagina web es un elemento importante en su decision?

Muy importante, debido a que me genera confianza y se pueden ver referencias
de clientes y trabajo. Asimismo, dice mucho de la empresa ya que se preocupa
por su imagen.

¢Si tiene una empresa de confianza, que es lo que le brinda para seguir
trabajando con ella?

Los afos de experiencia que tenemos y que conoce bien cuéles son los
procedimientos y requerimientos que necesitamos.

¢ Qué opina de la pagina web de MLUGO?

Me parece profesional y atractiva. Asimismo, detallan que tipos de servicios
ofrecen.

¢ Contrataria los servicios de MLUGO?

Podria ser, cuando requiera algun tipo de servicio en el futuro.
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ANEXO 3: Entrevistas en profundidad a clientes actuales

A. José Guzman - Asistente administrativo de TASA

1.

¢,Como conocié a MLUGO?

Los conocimos a través de referencias y también porque participd de las
convocatorias de licitaciones que presentamos.

¢ Qué servicios requiere de la empresa?

Los servicios que mas requerimos son principalmente mantenimiento de las
embarcaciones como habitabilidad y mantenimiento de enjaretados. Asimismo,
gasfiteria de la cocina y cada cierto tiempo mantenimiento de las oficinas
administrativas y del aire acondicionado.

¢ Qué opinion le merecen los servicios brindados?

Sus servicios son de calidad y cumplen a cabalidad con lo que prometen.
Ademas, los trabajos que realizan son resistentes a pesar de estar en una zona
en donde la brisa del mar maltrata las cosas.

¢Por qué sigue trabajando con la empresa a través de los afios?

Debido a que cumple con los plazos establecidos y cumplen con nuestra
filosofia de cero accidentes, debido a que utilizan sus EPPs (Equipos de
proteccion personal) y tienen todos sus documentos en regla. Asimismo, nos
asisten ante cualquier eventualidad que se presenten en las instalaciones.

¢ Cuales cree que son sus valores corporativos?

Responsabilidad, Puntualidad y Calidad.

¢ Qué opina de la pagina web, le parece atractiva y facil de usar?
Me parece interactiva y tiene muchas imagenes llamativas.

¢ Qué recomendaciones haria a la empresa?

Que mantenga su imagen de marca y ya no la cambie constantemente; porque
crea confusiones.
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ANEXO 4: Entrevistas a expertos

A. Miguel Bernal - Experto en Disefio Gréfico:

B.

C.

En la entrevista, me sugirié que los elementos de la caratula no compitieran entre
si. Asimismo, que evite los marcos porque encasillan los elementos. En el caso del
logotipo, dijo que al redondear los bordes lo vuelve méas amigable. Por otro lado, en
la referencia de proporcion nos recomendd hacerlo mas digerible poniendo un
cuadro cuadriculado a la espalda de la marca. También, me dijo que el tamafio
minimo podria ser mucho menos de 3 cm. y que se pruebe imprimiendo porque ahi
nos lo iba a mostrar el tamafio verdadero. Ademas, me sugirio agregar la tipografia
del logotipo y los elementos adicionales utilizados en los materiales de
comunicacion. Finalmente, como conclusién me dijo que todo estaba bien y que en
la parte técnica habia que cambiar algunos detalles y no utilizar el mismo esquema

siempre. Incluso, darle un espacio al logotipo.

Alberto Matsuura - Experto en Disefio Gréfico:

Nos recomend6 quedarnos con una de las paginas del manual de marca, positiva o
negativa porque era lo mismo. Le parecié que en general todo estaba bien, solo nos
sugeria que el subtitulo del logotipo esté mas centrado. Asimismo, nos recomendo
que la parte de los subtitulos que separan las secciones sean mas gruesos para que
resalten y genere contraste, porque se pierde. Ademas, si se puede trabajar patterns

para que haya variedad y nos de algo mas visual.

Alfredo San Martin - Experto en Marketing y Transformacién Digital:

El disefio de la pagina web le parece interesante, pero lo Unico que me mandd a
corregir fue que agregara en la pagina principal alguna descripcion de la empresa
para mejorar el SEO de la pagina. Asimismo, que la frase principal se podria mover
a otro lugar porque es muy general. Finalmente, me recomendo utilizar plugins

para comprimir imagenes y que la pagina cargue mas rapido.
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ANEXO 5: Aprobacion de los materiales de comunicacion

M LUG O Callao, 31 de Octubre del 2018

Servicios Generales

Estimados senores,

Se certifica que la pagina web mlugo.pe, la papeleria, y los materiales de comunicacion online
como la firma correo y offline como los uniformes que han sido realizados por la sefiorita
Akemi Cielo Barrén Lugo identificada con DNI 75663278 estan aprobados y la empresa de
ahora en adelante los utilizara, dejando de lado los disefios anteriores.

Se extiende el presente documento a solicitud del interesado para los fines que considere

necesarios.

Atentamente,

Moisés Lugo Pimentel
Gerente General

Pablo Neruda 202 Urb. Juan Pablo Il - CALLAO
(511) 933 357 408 / (511) 999 950 555
serviciosgeneralesmlugo@gmail.com
www.mlugo.pe
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