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RESUMEN

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra
(EMAPA-I) fundada en 1969, ha trascendido en el tiempo, siendo una de
las entidades mas importantes de la ciudad, proporcionando el liquido
vital a cada uno de los habitantes del cantén Ibarra; en estos 43 afios de
vida institucional ha pasado por varios procesos de desarrollo, en los
cuales ha implementado mejoras tangibles e intangibles, que hoy en dia
la convierten en una entidad importante y representativa, uno de los
logros mas grandes es que cuenta con Certificacion 1ISO 9001:2008,
misma que le exige mantener procesos de mejoramiento continuo que se
deben desarrollar a nivel interno, para por medio de estos procesos
totalmente medibles, poder generar impacto en el cliente externo y crear
una buena Reputacién, en base a este planteamiento mediante los
procesos de investigacion desarrollados hemos identificado una
deficiencia a gran escala en cuanto al manejo y desarrollo de la identidad
corporativa, tales como la falta de induccion del cliente interno en la
filosofia empresarial, en el @mbito de la imagen visual como el manejo y
uso de la marca, pudiendo identificar como métodos investigativos, la
investigacién aplicada ya que por medio de este trabajo se resolvera
problemas practicos que permitirdn desarrollar la identidad corporativa
creando un sentido de pertenencia del cliente interno hacia la compafia, y
llevando un manejo ordenado homogéneo que permita estandarizar la
marca posicionandola en la mente del cliente interno y con esto brindar al
cliente externo una imagen estandarizada. La solucion de este problema
es la creacién del manual de identidad corporativa que guarda los
pardmetros del comportamiento de la marca en varios soportes y a la vez
proporciona informacion detallada de la filosofia corporativa,
convirtiéndose en una herramienta de apoyo para los empleados de la
EMAPA-I. Ahora el compromiso de la institucion es realizar la reinduccion
de la filosofia corporativa y a la vez un relanzamiento de su marca ya que
cuenta con todos los elementos para poder realizarlo.
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ABSTRACT

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ibarra(EMAPA-I) founded in 1969, has transcended time, being one of the
most important entities in the city, providing the vital liquid to each of the
inhabitants of the canton lbarra; in these 43 years of institutional life has
gone through several processes of development, in which tangible and
intangible improvements implemented, which today makes it an important
and representative, entity one of the biggest achievements is that it is
certified 1SO 9001: 2008, which requires you to maintain continuous
improvement processes to be developed internally for through these fully
measurable processes, able to generate impact on the external client and
create a good reputation, based on this approach by developed research
processes have identified a deficiency large scale in terms of the
management and development of corporate identity, such as the lack of
induction of the internal client in the business philosophy in the field of the
visual image as the management and use of the mark, and can identify as
investigative methods, applied research that practical problems that will
develop corporate identity creating a sense of belonging of the internal
client to the company, shall be resolved through this work and carrying a
homogeneous orderly management that allow standardizing brand
positioning it in the minds of the internal customer and with this external
customer provide a standardized image. The solution to this problem is the
creation of the corporate identity manual which saves the parameters of
the behavior of the mark on several media and at the same time provides
detailed information of the corporate philosophy, becoming a support tool
for employees of the public-I. Now the institution's commitment is to make
the reinduction of the corporate philosophy and at the same time a
relaunch of its brand since it has all the elements to do so.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad exponer al
lector en la influencia que tiene sobre una empresa el uso adecuado de la
marca mediante un manual de identidad corporativa ademéas de la

correcta aplicacion de cada uno de los componentes.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ibarra, tiende a la busqueda del mejoramiento continuo por lo que nos ha
brindado todas las facilidades para el desarrollo de este trabajo de
investigacioén teniendo presente que es una necesidad impostergable la
creacién de un manual que encierre todo el comportamiento de la marca y
gue serd modificado de acuerdo a las conveniencias o transformaciones
institucionales realizando ediciones peridédicas por o menos con cada

planificacion estratégica.

Es importante sefialar que cada uno de los elementos aqui reunidos

son susceptibles de diferentes interpretaciones.

La correcta aplicacién que se haga de las normas aqui contenidas,
contribuira al fortalecimiento de la imagen Institucional que proyecta tanto
al cliente interno y que es evidenciada por el externo mediante la calidad

de atencioén hacia ellos.

Se promovera en el cliente interno de la EMAPA-I una imagen de
unidad y empoderamiento empresarial adicionalmente de orden sobre el

uso de la marca y sus aplicaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes

El 12 de agosto de 1969, el llustre Concejo Municipal de lIbarra,
presidido entonces por el Alcalde Mayor Galo Larrea Torres, tuvo la vision
de los problemas que afrontaba la colectividad, y amparado en los
articulos 199 al 208 de la Ley de Régimen Municipal, expidio la
Ordenanza de Creacién de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra (EMAPA-I) , bajo los mejores auspicios, con
personeria juridica propia y autonomia administrativa y financiera con
todas las atribuciones y deberes que corresponden a una institucion de

esta naturaleza.

Consciente de la responsabilidad asumida, el llustre Municipio de
Ibarra, brind6 a la recientemente creada EMAPA-I, el empuje necesario
para que la capital de la provincia de Imbabura se ponga a la altura de
otras capitales de provincias ecuatorianas en ese aspecto y cuente con
una entidad especializada que ha velado siempre por el mantenimiento de
los sistemas de agua potable y alcantarillado existentes y propendera a la
ejecucion de nuevas obras en todas las parroquias que pertenecen al
cantén, solucionando la infraestructura como fin y objetivo fundamental de

la misma.



Al asignéarsele a la EMAPA-I , las funciones antes anotadas, también
se creaba sobre ella la gran responsabilidad de afrontar el problema
sanitario del cantdn que por diferentes causas, entre otras, la falta de un
departamento especifico y la falta de disponibilidades econdmicas, pese a
esto llegd con obras de agua potable y alcantarillado a varios sectores
que, a esa fecha no representaba sino el 30 % de la poblacién a servirse.

Por lo tanto, la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra, siguiendo fielmente los propdsitos para los cuales
fue creada. Hasta el 31 de diciembre de 1973, instald el servicio de agua
potable en 17 de las 18 parroquias e inici6 la construccién de los sistemas
de alcantarillado, segun los estudios prioritarios que hasta ese entonces

se tenian.

Uno de los aspectos que con mas detenimiento ha tratado de llevar
adelante la Empresa es la concienciacion del ciudadano ibarrefio de que
estos servicios no pueden, ni deben ser gratuitos, razén por la cual tiene
gue convertirse en un ente positivo en bien de la comunidad al reconocer
que las inversiones realizadas tienen que ser recuperables y, mas que
eso, tienen que ser mantenidas por medio de retribuciones establecidas, a
través del cobro de las tarifas, mismas que aseguran la permanencia y

buen funcionamiento de estos servicios.

El presupuesto con el que se manejaba la EMAPA-I en los primeros
afos de creacion, hoy constituyen cifras realmente irrisorias. Por ejemplo,
en el balance presupuestario de ingresos y egresos del 1 de enero al 31
de diciembre de 1970, la Empresa contd con un presupuesto de
S/. 1'764.276,98 sucres.



Pero a partir del aflo 2000, cuando el gobierno nacional decidio
dolarizar la economia, el presupuesto cambié totalmente. Para el afio
2012, el presupuesto de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra, fue de 10 763 020 dolares.

La ldentidad Corporativa, poderosa herramienta de Comunicacion, es

el medio por la cual la empresa transmite quién es y hacia donde va.

La construccion de una Identidad en la EMAPA-I, con lleva a una
optimizaciéon de recursos, tanto la papeleria, uniformes, vallas, y
publicidad en general, ya que son elementos necesarios para el
funcionamiento de una empresa y se convierten a su vez en agentes de

comunicacioén, por lo que construyen imagen corporativa.

La Identidad Corporativa tiene una gran influencia en el éxito global de
una compafiia. Abarca desde un logo, hasta el estilo de la infraestructura,
que incluye todo, desde el disefio y decoracién interior hasta los

uniformes de la empresa.

Es muy importante reglamentar todas las expresiones en las que se
mezcla la Identidad en la EMAPA-I, para crear uniformidad en la
transmision de lo que es la empresa. Como resultado, el contar con un
manual de imagen corporativo permitira analizar y conocer la situacion de
la empresa en su entorno y poder visualizar los posibles efectos de la

imagen actual sobre el presente y futuro de la misma.



1.2 Planteamiento del Problema

La EMAPA-I, actualmente tiene una imagen positiva ante sus clientes,
pero no cuenta con un manual de imagen corporativa, por lo que en casos
como su logotipo es utilizado de manera inadecuada en algunos casos se
utiliza aun el logotipo de afios anteriores y no el actual. Esto impide que

los empleados hablen el mismo leguaje organizacionalmente hablando.

Elaborar el manual de identidad corporativa para la EMAPA-I puede
ayudar a estandarizar el uso de los diferentes elementos que constituyen
la imagen corporativa, constituyéndose este manual de identidad en la
mejor herramienta para el departamento de comunicacion de la empresa

para hacer mas efectivo su feedback ante sus clientes internos y externos.

1.3 Formulacién del Problema

¢ Como desarrollar e implementar el manual de imagen corporativa, en

la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra?

1.4 Delimitacién del Problema

¢ Como desarrollar e implementar el manual de imagen corporativa, en
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra,

de la provincia de Imbabura, durante el afio 20127



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de aceptacion y posicionamiento de la identidad e
imagen corporativa de la EMAPA-I, y la elaboracién e implementacion del
manual de identidad corporativa.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Recopilar y analizar de la situacion actual en la EMAPA-I.

2. Sistematizar la informacibn y en base a ella elaborar

recomendaciones.

3. Elaborar el manual de imagen corporativa identificando las

herramientas de comunicacion mas efectivas para la EMAPA-I.

1.6 PREGUNTAS DIRECTRICES

2. ¢Hacia donde se dirige la EMAPA-1?

3. ¢Como influye el manual de identidad corporativa en las formas de

relacionamiento entre el cliente interno de la EMAPA-1?

4. ¢Cudles son los efectos de contar con un manual de identidad

corporativa en la EMAPA-1?



1.7 JUSTIFICACION

Tomando en cuenta, el nivel de importancia que tiene en la
organizacion, arraigar en el cliente interno, el sentimiento de pertenencia
hacia ella mediante la generacion de identidad corporativa, misma que
permitira desarrollar un buen ambiente interno, el cual se reflejara en la

percepcion de la organizacion del cliente externo.

En base a esta concepcion el presente trabajo de investigacion se
hace necesario para que sea aplicado en la EMAPA-I, para tener un
efecto comunicacional mas efectivo, siendo el objetivo que el Manual de
identidad corporativa se constituya en una herramienta que permita a sus
empleados estandarizar la emisién de sus mensajes a su cliente externo y
entre ellos, sin restringir la creatividad, por el contrario ser una guia que

permita comunicar la esencia propia de la organizacion.

Una vez comunicados los beneficios que brinda la aplicacion de
manual en la organizacion, el proyecto se considera factible puesto que
hay el apoyo y la apertura necesaria en la EMAPA-I, con el fin de

potenciar la imagen corporativa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Tomando en cuenta que el desarrollo es parte esencial de los distintos
procesos de la vida, accibn mediante la cual alcanzamos metas,
cumplimos procesos, vamos subiendo paso a paso cada escalon de la
vida misma en todas su expresiones, y basados en la definicion de la
misma palabra que se refiere al desarrollo como “Explicar una teoria o
idea, ampliandola y atravesando por todos los pasos légicos”, hacemos
nuestra esta definicion evidenciando la necesidad de desarrollar los
procesos de comunicacién corporativa mediante la implementacion que es
“la realizacion de una aplicacién, o la ejecucion de un plan, idea, modelo
cientifico, disefno, especificacion, estandar, algoritmo o politica..”, es decir
que desarrollaremos el manual de identidad corporativa, que segun Joan
Costa “es crear una identidad, dar una cedula a nivel corporativo” por

medio de la implementacién del mismo dentro de la EMAPA-I.

2.1 COMUNICACION CORPORATIVA

La comunicacion corporativa es un conjunto de acciones que forman
un proceso de caracter social, basado en la expresion del ser humano,
Segun Moles y Zeltman (1975) Comunicacién es la accion por la que
se hace participar a un individuo o a un organismo situado en una
época, en algun punto receptor dado, basado en las experiencias y
estimulos del entorno de otro individuo, de otro sistema, situado en
otra época en otro lugar como un emisor utilizando los elementos
gue tienen en comun (p.119)



David Berlo (1960) afirma que la comunicacion es un proceso dinamico
e interactivo, a pesar de ello, anteriormente la comunicacion era
considerada como un proceso lineal que contenia una serie de pasos a
través de los cuales una persona intentaba transmitirle algo a otra. Segun
Berlo (1991), la comunicacién es “un proceso que fluye en el tiempo, sin
principio ni fin, en un devenir constante, sin posibilidades de dividir sus
partes en elementos constitutivos independientes”. Hay 4 componentes
que integran el proceso de comunicacion y dan a lugar a la estructura F—
M-C-R.

1.- Fuente. Inicio del mensaje, puede ser una persona, un grupo de

personas o bien una organizacion.

2.- Mensaje. Son las opiniones, ideas y/o sentimientos, que se le
proporcionan al receptor. De este mensaje surge la codificacion que
puede ser expresada en lenguaje verbal o no verbal.

3.- Canal. Es la linea por donde el mensaje viaja hasta llegar al
receptor.

4.- Receptor. Es el destinatario del mensaje emitido. Este interpreta

el mensaje para hacer eficiente el proceso de comunicacién. (p:30).

Abraham Nosnik y Maria Antonieta Rebeli (2000), aseveran que la
comunicacién es un factor importante dentro de la organizacion debido a

que promueve la cohesion e identidad de los miembros. “Definir una



organizacion es equivalente a definir sus sujetos, sus procesos y Sus

contenidos de comunicacion” (p.17).

Segun Séanchez Gutiérrez, Salvador (2000) la comunicacion
corporativa estd constituida por sub-funciones entre las que se
encuentran:

- Imagen e Identidad. Reflejo de la realidad de una organizacion,
vista a través de los ojos de otros. Identidad es la manifestacién
visual de la imagen corporativa en sus uniformes, logotipo, edificio e
instalaciones, publicidad,

- Publicidad Institucional. Dedicada a vender los productos
producidos por la campafia.

- Relaciones con el Personal. Es lo que se conoce como
comunicacion interna. (p. 56-57)

2.2 CULTURA CORPORATIVA

Granell (1997) define el término como "... aquello que comparten todos
o casi todos los integrantes de un grupo social..." esa interaccion compleja

de los grupos sociales de una empresa esta determinado por los

valores, creencia, actitudes y conductas." (p.2).

Chiavenato (1989) presenta la cultura organizacional como "...un modo
de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de

interaccién y relaciones tipicas de determinada organizacion."(p. 464)



Garcia y Dolan (1997) definen la cultura como "... la forma
caracteristica de pensar y hacer las cosas... en una empresa... por

analogia es equivalente al concepto de personalidad a escala individual..."
(p-33)

Segun Rodriguez Fernandez, A (1995) la cultura organizacional incluye
lineamientos perdurables que dan forma al comportamiento. Cumple con

varias funciones importantes al:

*Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la

organizacion.

*Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo.
*Reforzar la estabilidad del sistema social.

*Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de

decisiones.

Necesitamos conocer algunas definiciones de elementos que
conforman la cultura organizacional para lo que acudiremos a varios

autores:

Mision: Segun la enciclopedia digital Wikipedia
http://es.m.wikipedia.org/wiki/Mision_empresarial , la definicion especifica
de lo que la empresa es, de lo que la empresa hace (a qué se dedica o
establece) y a quién sirve con su funcionamiento. Representa la razén de

ser de la empresa; orienta toda la planificacion y todo el funcionamiento

10
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de la misma; y se redacta estableciendo: La actividad empresarial
fundamental; El concepto de producto genérico que ofrece; El concepto

de tipos de cliente a los que pretende atender.

Vision: Segun la enciclopedia digital Wikipedia
http://es.m.wikipedia.org/wiki/Mision_empresarial , es la definicion de lo
que la empresa quiere ser en un futuro (hacia donde quiere llegar).
Recoge las metas y logros planteados por las organizaciones. Una
declaracion de vision es una breve representacion filoséfica de cémo
quiere ser la empresa y como desea ser percibida en un futuro por sus

clientes, empleados, propietarios y otras personas importantes.

Filosofia Organizacional: Segun Estrada Remolina
http://www.remolinaestrada.com , es la definicibn del propdsito de la
Organizacion, los valores que guiaran el actuar de los empleados y los
grandes objetivos que la empresa se propondra alcanzar en el largo

plazo.

Valores Corporativos: Segun Joan Costa,
http://www.google.com/m/search?client=ms-rim&hl=es&oe=uft-
8&channel=browser&aq0d0t0&fkt=1540&fsdt=2349&maction=&q=valores
+corporativos+segun+joan+costa , los valores corporativos representa el

como hace la organizacion sus negocios.

Es decir, cuales son los valores y principios profesionales, o sea, los
existentes en la empresa a la hora de disefar los productos, de
fabricarlos, y de venderlos. Pero también incluye los valores y principios

de relacion, es decir, aquellos que gobiernan las interacciones entre las
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personas que integran la compafiia. Asi podemos hablar de valores como
la calidad, el respeto por el medio ambiente, o la innovacién constante
como ejemplo para el primer tipo de valores, y de la participacion, el

respeto o la colaboracién como ejemplos de valores de relacion.

Con la vision corporativa, la organizacion sefiala a dénde quiere llegar.
Es la perspectiva de futuro de la compaiiia, el objetivo final de la entidad,
gue moviliza los esfuerzos e ilusiones de los miembros para intentar llegar

a ella.

Eslogan o lema: Segun Ila enciclopedia digital Wikipedia
http://es.m.wikipedia.org/wiki/Eslogan , el eslogan (del inglés slogan y este
del gaélico escocés sluagh-ghairm: grito de guerra), o lema publicitario, se
entiende como frase identificativa en un contexto comercial o politico (en
el caso de la propaganda), y como expresion repetitiva de una idea o de
un propaosito publicitario para resumirlo y representarlo en un dicho.

2.3 IMAGEN CORPORATIVA

Scheinsohn (1993) afirma que la imagen corporativa no es una
cualidad inherente de la empresa sino una lectura publica de lo que ella
hace (p:65).

Martinez (2000) establece que la imagen corporativa es la suma de
todas las impresiones que produce una organizacion y se fija en la mente
de sus publicos receptores. Es el resultado de impactos que mediante la

identidad, simbolos u otros elementos y comportamientos produce una
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organizacion “La imagen institucional aparece como el registro publico
de los atributos identificadores del sujeto social. En la lectura publica de
una institucion, la interpretacion que la sociedad tiene o constituye de

modo intencional o espontaneo” (Chavez, 1988:24).

2.3.1 IMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Hefting (1991) La imagen corporativa en una valiosa herramienta para
una empresa, ya que el entorno se asume inicialmente de una forma
visual, aunque el término imagen involucre otros factores, por ejemplo el
comportamiento por parte de los integrantes. Una imagen corporativa que
a los ojos del publico parezca positiva es capaz de producir confianza,
interés e incluso preferencia, cualidades que toda empresa que busca el

liderazgo desea tener a criterio de sus usuarios.

A través de la imagen corporativa proyectada por la institucién el
publico puede darse una idea de cdmo se encuentra esa institucion
respecto a su organizacién interna. Si la identidad institucional es fuerte,
la imagen también lo serd; por el contrario si la identidad es débil la
imagen sera débil. Captamos nuestro mundo visualmente por lo que los
estimulos que recibimos cada minuto pueden insensibilizar nuestra
respuesta, por lo tanto nos vemos obligados a seleccionar, si no
gueremos vernos aplastados por lo que vemos y oimos. El arte de una
empresa, consiste en penetrar esta barrera de seleccion en su imagen
corporativa, aunque solo tenga éxito con un pequefio porcentaje del
publico (p:25).
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2.3.2 TIPOS DE IMAGEN

Para estudiar de mejor manera la imagen, Victor Gordoa en su libro la
imagen publica (2003), la ha subdividido en 6 partes: fisica, profesional,

verbal, visual, audiovisual y ambiental.

Imagen Fisica: Es la impresién que una persona causa en las demas.
Los accesorios que usamos, asi como la ropa y el calzado determinan
nuestra imagen fisica. Menospreciar “cOmo nos vemos” es igual a no dar
importancia a lo que hacemos. Los demas nos perciben juzgando
algunos rasgos y comportamientos de nuestra persona, mismos que

integran parte de nuestra comunicacion no verbal:
- Sexo
- Edad
- Color de tez
- Expresiones faciales
- Apariencia
- Movimiento
- Contacto Visual
- Tacto

- Espacio personal

Imagen Profesional: Se refiere al aspecto laboral. Es la forma en que

el desempefio es percibido. Aqui encontramos dos elementos:
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- Protocolo.- Reglas de conducta diplomatica establecidas por la

costumbre o por decreto.

- Manejo de crisis.- La manera de enfrentar un imprevisto o conflicto,

esto implica saber qué hacer y la reaccion que se tome.

Imagen Verbal: Se presenta en dos formas, escrita o verbal. El uso de

la palabra es el elemento principal.
- Mensaje. Ordenado, breve, sencillo y convincente.
- Redaccion.
- Dramatizacion de la realidad.

- Respiracion y sonrisa.

Imagen visual: Se centra en:
- Disefio Gréfico.

- Fotografia.

- Paginas Web.

- Promocién — folletos, exposiciones, carteles, etc.

Imagen Audiovisual: Es la combinacién de dos elementos, la imagen

visual y lo auditivo. Sus elementos son los siguientes.
- Video.
- Publicidad.

- Propaganda.

15



- Paginas Web

Imagen Ambiental: Es la conceptualizacion general que poseen los
grupos meta hacia una persona o institucion como respuesta producida a
la utilizacion de estimulos proyectados de sus escenarios. La imagen

ambiental posee los elementos que a continuacion se mencionan:
La lluminacion.
La Musica
El Aroma

El Color

2.4 ldentidad Corporativa

Segun Joan Costa, es el conjunto coordinado de signos visuales por
medios de las cuales la opinién publica reconoce instantaneamente y

memoriza a una entidad o un grupo como institucion.

Los signos que integran el sistema de identidad corporativa tiene la
misma funcién, pero cada uno posee caracteristicas comunicacionales
diferentes. Estos signos se complementan entre si, con lo que provocan

una accion sinérgica que aumenta su eficiencia en conjunto.
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Los signos de la identidad corporativa son de diversa naturaleza:

- Linglistica: El nombre de la empresa es un elemento de designacion
verbal que el disefiador convierte en una grafia diferente, un modo de

escritura exclusiva llamada logotipo.

- Iconica: Se refiere a la marca grafica o distintivo figurativo de la
empresa. La marca cristaliza un simbolo (un signo convencional portador
de significado), que cada vez responde mas a las exigencias técnicas de

los medios.

- Cromética: Consiste en el color o colores que la empresa adopta

como distintivo emblemético.

Es precisamente esta condicion sistematica en el uso de los signos de
identidad corporativa la que consigue el efecto de constancia en la
memoria del mercado, por consiguiente esta constancia en la repeticion
logra una mayor presencia y aumenta la notoriedad de la empresa en la
memoria del publico. Asi, por la acumulaciéon y sedimentacién en la
memoria de la gente, la identidad sobrepasa su funcién inmediata y se
convierte en un valor, es decir, una imagen que constituye un fondo de
comercio de la empresa, el cual representa uno de los principios activos

de ésta.
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2.5 Elementos de Identidad

2.5.1 El Color

Segun Gordoa (2003) El color enriquece el mundo y la percepcion que
de éste tenemos. (p: 237-238)

Los colores pueden tener muchas veces un significado social. En el
libro Vissual Communication el autor Martin Lester Paul nos muestra
algunos ejemplos de lo que significan los colores en diferentes partes del

mundo.

En el antiguo Egipto, las mujeres que llevaban las ufias pintadas de
rojo demostraba que pertenecian a la clase social mas alta. A los bebés
del sexo masculino la mayoria de la vez los visten de azul, porque este
color se asocia con el cielo, donde vive Dios. Este color supuestamente le

da al bebé fuerza y proteccion contra los espiritus malignos.

En Irlanda y Rusia se creia que usar un trapo rojo en la ropa, era un
remedio para la scarlet fever (sic). El usar sdbanas rojas en Escocia era
para aliviar el dolor y en Macedonia para prever la fiebre. El rey Eduardo Il
mando a pintar todo su cuarto de rojo para evitar que le diera sarampion.
Los chinos le amarran a sus bebés un listdbn rojo en el pelo, para que
tengan un larga vida. Muchos padres visten a sus hijas de rosa porque
existe una leyenda europea que dice que las nifias nacieron dentro de
una pequeia flor rosa. Mucha gente piensa que un cuarto pintado de

color rosa calma a los bebés, ya sean nifios o nifias. (p: 16-17)
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La cultura, la educacién y las experiencias que tienen las personas a
través de sus vidas le dan a los colores significados especiales. Un

antropologo puede ver el color rojo como simbolo de fortaleza de una

civilizacion antigua.

Para un psicologo ve este color como clave para descifrar la
personalidad de su paciente.

2.5.1.2 Psicologia de los Colores

Para entender de mejor manera vamos a exponer a continuacion la

teoria psicoldgica del color segun Max Luscher

Colores aproximados del Test de Lischer

Fuente:http://sobrecolores.blogspot.ca/ca/2008/01/teora-psicologica-del-color-segn-max.html?m=1
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Luscher advierte con la practica que existen cuatro colores primarios
psicoldgicos los cuales se pueden dividir a su vez en dos pares: los

colores heteronomos y los autbnomos.

e Los colores heterbnomos son el Azul y el Amarillo, que
representan la noche y el dia respectivamente. Es decir el ciclo diario de
luz y oscuridad. Estos son factores que gobiernan al hombre, es decir
impuestos desde el medio ambiente, de afuera. Por lo tanto, el azul
representa la tranquilidad, la pasividad, el reposo y el relajamiento general
de la actividad metabdlica. Por el contrario, el amarillo sugiere la luz del
dia, y representa la posibilidad de accion, de actividad, y una estimulacion
glandular. Sin embargo estos colores no obligan estas acciones, si no que

las sugieren.

e Los colores autébnomos el Rojo y el Verde representan la
actividad ataque-defensa del organismo. El rojo como accidén externa
dirigida a conquistar y adquirir. EI verde como auto conservacion,
defenderse de los ataques y sobrevivir. Las acciones de defensa (Verde)
y ataque (Rojo) estan bajo el control del individuo se denominan colores

autbnomos o autor reguladores

Max también formula en su teoria que la capacidad para distinguir los
colores empieza con el contraste, es decir, colores claros y colores
oscuros (de forma similar a Goethe). La diferenciacion, su denominacion y
cualquier reaccién estética hacia los colores son funciones de la corteza
cerebral: el resultado del desarrollo y la educacion mas que una respuesta
de reaccion y del instinto. Por otra parte las funciones instintivas y reflejas
obran en el cerebro medio, en funcion del contraste y afectan a los

sistemas fisicos y glandulares mediante la pituitaria.
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2.5.1.3 Psicologia funcional

Las teorias que relacionan la eleccion cromatica con la psicologia de la
personalidad reciben el nombre de psicologia funcional. En el test de los
colores (de Max Luscher) la estructura de un color es constante, es decir
siempre tiene el mismo “significado objetivo”. La “funcion”, por otra parte,
es la actividad subjetiva hacia el color, y ésta varia de una persona a otra,

y en ésta se Dbasan las  interpretaciones  del test.

Los significados de los colores (tonos del test Lischer de 8 colores) en

resumen son.

e Azul (grisaceo): Representa la profundidad de sentimiento y es un
color concéntrico, pasivo, asociativo, heterobnomo, sensible, perceptivo,
unificador. Sus aspectos afectivos son la tranquilidad, satisfaccion,

ternura, amor y afecto.

« Verde (con algo de azul): Representa la constancia de voluntad y
es un color concéntrico, pasivo, defensivo, autbnomo, cauteloso,
posesivo, inmutable. Sus aspectos afectivos son la persistencia,

autoafirmacion, obstinacién, y la autoestima.

e Rojo (con algo de amarillo, es decir anaranjado): Representa la
fuerza de voluntad, y es excéntrico, activo, ofensor-agresivo, autbnomo,
locomotor, competitivo, eficiente. Sus aspectos afectivos son la apetencia,

excitabilidad, autoridad y la sexualidad.

« Amarillo (saturado algo claro): Representa la espontaneidad y es
excéntrico, activo, planificador, heterbnomo, expansivo, ambicioso e
inquisitivo. Sus aspectos afectivos son la variabilidad, la expectacion, la

originalidad, el regocijo.
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e Gris (neutro psicolégico, con mucho blanco): Representa la
neutralidad y es separador, imparcial, aislante, ausente de compromiso.

« Marrén (algo claro): Representa la receptividad sensorial pasiva y

es fisico, receptor sensorial fisico, seguro, sociable, dependiente.

« Negro: Representa el limite absoluto y es negacion, renuncia,

abandono, extremo, rechazo, extincion, temor.

e Violeta (rojizo): Representa la realizacion de los deseos y es

irresponsable, intuitivo, sensible, inmaduro, afectivo, magico.

La percepcion objetiva del color es idéntica para todos. Sin embargo,
hay quienes rechazan, sienten indiferencia o por el contrario simpatia o
atraccion. Dependiendo del estado animico de ese momento, acepta o
ignora una determinada sensacion, por ejemplo la percepcion de un color.
Un color que se considera bonito se acepta, es decir, corresponde con su
estado de animo. En la gran variedad de colores pueden reflejarse la
cantidad de matices emocionales que existen. El color es por lo tanto, de
forma similar a la musica, un lenguaje de los sentimientos, altamente

diferenciado. Los colores son sentimientos visualizados.

Por regla general:

e Los azules se corresponden a los sentimientos (emociones), por lo
tanto también a las relaciones sentimentales ya sean de amistad o

conyugales.

e« Los verdes caracterizan el autocontrol, la fuerza de voluntad y la

capacidad de disfrutar.

e Los rojos representan la actividad, las iniciativas y reacciones ante

los desafios.
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e Los amarillos nos indican la actitud ante el futuro, los nuevos

acontecimientos, las expectativas.

2.5.2 TEORIA DEL SIGNO

Para explicar esta teoria, es inevitable referirnos a Ferdinad de
Sussure (Ginebra 1857 — 1913), este pensador de la teoria semidtica es
conocido por su interés por resolver el problema del signo. Este interés es
basicamente, de estudiar el signo socialmente, pero con la perspectiva

linglistica.

En el libro de Antonio Millan “El signo linguistico” (1996), nos da una
explicacion de la teoria de Saussure: concebia a la lengua como un
sistema de signos, en el que todo aquello que posee significado y las
partes que lo integran son “signos linguisticos”, este término es empleado
por Saussure en lugar de “nombre” o “palabra”. El término esta compuesto
por dos partes, en primer lugar esta el significante o imagen acustica y
después el significado o imagen conceptual.

- Significante: es todo lo que podemos ver o percibir, es el objeto por

si mismo.

- Significado: es todo lo que interpretan nuestros sentidos, es una idea

contenida en el significante.

Los significados de cada objeto son dados por convenios sociales.
Sin embargo, cada uno de los significados esta ligado al medio cultural en
el que es creado. De aqui surge la arbitrariedad del signo, ya que es

adaptado o modificado por las convicciones de la comunidad hablante.
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Segun Joan Costa (1992), anotamos los elementos que permiten la

construccion de la identidad corporativa:

- Linguisticos: Es el nombre de la organizacion, es un elemento verbal

con una tipografia diferente o particular llamada logotipo.

- Iconos: Es la marca gréfica o distintiva de la empresa, su funcion es

comercial o institucional.

- Cromatico: es el color o colores que la empresa adopta como

distintivo emblematico.

- Cultura organizacional: Es un patrén integrado de comportamientos
producto de los valores establecidos y vividos por el personal de la
empresa, los cuales transmites mensajes que contribuyen a crear imagen
en la mente de los receptores. Es una fuente dinamica de atributos de
identidad para una organizacion y por consecuencia de la imagen

corporativa que proyecta en la imagen de sus diferentes publicos.

2.6 MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

Segun la enciclopedia digital Wikipedia
http://es.m.wikipedia.org/wiki/Manual_de_identidad_corporativa, es un
documento en el que se disefian las lineas maestras de la imagen de una

compaifiia, servicio, producto o institucién. En él, se definen las normas

que se deben seguir para imprimir la marca y el logotipo en los
diferentes soportes internos y externos de la compafia, con especial

hincapié en aquéllos que se mostraran al publico.
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El manual describe los signos graficos escogidos por la compafiia para
mostrar su imagen asi como todas sus posibles variaciones: forma, color,
tamafo, etc. En el mismo, se explica su forma, oportunidad y lugar de
utilizacion mediante la inclusion de ejemplos graficos. Se muestran

también las normas prohibitivas de sus aplicaciones.

Los contenidos del manual se agrupan basicamente en dos grandes

capitulos:

« Normas basicas de construccion y desarrollo de la identidad

corporativa.

o Aplicacion del logotipo en las distintas plataformas de
comunicacion: papeleria: papel de carta, sobres, facturas, albaranes,
tarjetas de visita, carteles, indicadores, parque moévil camiones, furgonetas
de reparto, uniformes del personal y otros dependiendo de los

requerimientos de la institucion.

Nicholas, Ind (1992) afirma que el Manual de Identidad Corporativa,
es la recopilacion de la Imagen y la Identidad Corporativa, el cual se
encarga de facilitar a nivel global todo lo concerniente a la empresa u
organizaciéon. En el manual se explican las cuestiones de la personalidad

de la empresa.

2.6.1 CONTENIDO MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

Los manuales de identidad corporativa varias sus contenidos de
acuerdo a las caracteristicas y objetivos de cada empresa.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Uniforme

Presentamos a continuacién un modelo de contenidos del manual de
identidad corporativa, segun Nicholas, Ind (1992), “puede considerarse

practicamente universal.” (p.172).

a) Presentacion.

b) Introduccion.

c) Objetivos del programa
d) Signos de identidad
e) Simbolo

f) Logotipo

g) Gama cromética

h) Tipografia

i) Normas tipograficas
j) Aplicaciones

k) Papeleria

l) Material de promocion

m) Uniformes

2.7 Posicionamiento Tedrico Personal

Una vez analizada la informacion recopilada creemos apropiado
acoger los conceptos de los autores mencionados con anterioridad ya que
por su vasta experiencia en el tema nos permitira crear el manual de
identidad corporativa de la EMAPA-I.
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.2.8 Glosario de Términos.

Creatividad.- Denominada también ingenio, inventiva, pensamiento
original, imaginacion constructiva, pensamiento divergente o pensamiento
creativo, es la generacion de nuevas ideas o conceptos, o de nuevas
asociaciones entre ideas y conceptos conocidos, que habitualmente

producen soluciones originales.

Discernimiento.- Cualidad légica y discriminativa de la mente que nos

permite la distincion y diferenciacion entre el bien y el mal, lo importante

Estrategias Publicitarias.- Es la clave del éxito en la Publicidad. Es la
verdadera razén de porqué funciona o no una campafa en términos de

resultados.

Expresion corporal.- La expresion corporal o lenguaje del cuerpo es
una de las formas basicas para la comunicacion humana. Que ya que

muchas personas lo utilizan para el aprendizaje.

Globalizacién.- Es un proceso econdémico, tecnolégico, social y
cultural a gran escala, que consiste en la creciente comunicacion e
interdependencia entre los distintos paises del mundo unificando sus
mercados, sociedades y culturas, a través de una serie de
transformaciones sociales, econdémicas y politicas que les dan un caracter

global.
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Medios de Comunicacion.- Con el término medio de comunicacion
(del latin medius), se hace referencia al instrumento o forma de contenido
por el cual se realiza el proceso comunicacional o comunicacion.
Usualmente se utiliza el término para hacer referencia a los medios de
comunicaciéon masivos (MCM, medios de comunicacién de masas o mass
media); sin embargo, otros medios de comunicacion, como el teléfono, no

son masivos sino interpersonales.

Publicidad.- Es una técnica de comunicacion comercial que intenta
fomentar el consumo de un producto o servicio a través de los medios de

comunicacion.

Sinergia.- Su significado actual se refiere al fenbmeno en que el
efecto de la influencia o trabajo de dos o mas agentes actuando en
conjunto es mayor al esperado considerando a la sumatoria de la accion

de los agentes por separado.

Subyace.- Que esta debajo o se halla oculto bajo algo.

TIC’s.- Las tecnologias de la informacién y la comunicacion agrupan
los elementos y las técnicas usadas en el tratamiento y la transmisién de
las informaciones, principalmente de informética, Internet vy

telecomunicaciones.
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2.9 Sub problemas, Interrogantes.

1. ¢Como influye el manual de identidad corporativa en las formas de

relacionamiento entre el cliente interno de la EMAPA-I ?

2. ¢Cuales son los efectos de contar con un manual de identidad

corporativa en la EMAPA-I?

3. ¢Hacia dénde se dirige la EMAPA-I?
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

Segun los objetivos, fue una investigacion aplicada porque esta

encaminada a resolver problemas practicos.

De acuerdo al lugar es una investigacion de campo, porque se realizo

en el mismo lugar donde se dieron los hechos, la EMAPA-I.

Por el alcance fue una investigacion descriptiva, porque se midieron
variables para poderlas estudiar de tal manera que se pueda prevenir los

cambios necesarios para cumplir los objetivos planteados.

Se realiz6 el analisis teorico y conceptual hasta el paso final de la
elaboracién de un informe o propuesta sobre el material registrado por

esto es una investigacion bibliogréfica.

Es una investigacion propositiva porque se buscO investigar un

propdsito determinado.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacién Cualicuantitativa.- porque se realizé un estudio
de las cualidades que caracterizan a la marca EMAPA-Ibarra y su impacto
en la ciudadania y esta informacion se contrastd con los datos numéricos

gue se obtuvo de la investigacion cuantitativa.
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3.1.2 Investigacion Bibliografica.- Porque recopilamos datos de
libros, revistas, folletos esto nos servira para fundamentar nuestra

investigacion.

3.1.3 Investigacion Documental.- utilizamos fuentes de carécter

documental como: informes, archivos, la prensa y el internet.

3.1.4 Investigacion Descriptiva.- Porque permiti6 describir los
beneficios de contar con un manual de identidad corporativa para la

EMAPA-Ibarra, el cual estara disefiado para un publico objetivo.

3.1.5 Investigacion de campo.- Porque se desarroll6 en el lugar

donde esta la fuente de informacion.

3.1.6 Proyecto factible.- Porque existieron los recursos tanto
humanos como técnicos para el desarrollo del proyecto, adicionalmente la
EMAPA-Ibarra estuvo dispuesta a prestar todas las facilidades para el
desarrollo del presente proyecto, porque potenciard su imagen

corporativa.

3.2. METODOS

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron los métodos que

permitan la recoleccion de informacion como son los métodos tedricos.

3.2.1 Método Inductivo-Deductivo.- Nos permitié diagnosticar las
causas y efectos acerca del impacto que tendra el uso del manual de
imagen corporativa en los clientes internos y externos de la EMAPA-I.
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3.2.2 Método de Anédlisis-Sintesis.- Mediante el analisis se
determino las causas del problema de la falta de identidad corporativa en
la EMAPA-I.

3.2.3 Método de Estadistico.- Lo utilizamos para la interpretacion de

los datos obtenidos mediante la encuesta que se aplicd a los empleados
de la EMAPA-I.

3.3. TECNICAS

3.3.1 La Encuesta.- Nos ayud6 a recopilar informacién necesaria para
determinar la necesidad de crear el manual de identidad corporativa en la

EMAPA-I. y su impacto en el publico interno.

3.4 INSTRUMENTOS

3.4.1 Cuestionario.- Se elaboré un cuestionario que fue aplicado a los
empleados de la EMAPA-I.

3.4.2 Poblacién. La poblacion a investigar fueron los empleados
administrativos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Ibarra.

Se realizé un censo a los 100 empleados administrativos de la
EMAPA-Ibarra.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.3.1 La Encuesta.- Nos ayudara a recopilar informacién necesaria
para determinar la necesidad de crear el manual de identidad corporativa

en la EMAPA-I. y su impacto en el pablico interno.

1. Sabe en qué afio se fundé la EMAPA-I?

CANTIDAD | PORCENTAJE

Sl 79 79%

NO 21 21%

1. Sabe en qué afno se fundo la EMAPA-1?

=S| mNO

Fuente: EMAPA Ibarra
Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Es evidente que el afio de fundacion de una compafia es un hecho
histérico parte muy importante de la historia de la empresa, por lo que es
necesario que todos los miembros de la misma tengan conocimiento de
esta fecha tan importante, lo cual nos permite identificar el nivel de

importancia de esta para cada uno de los empleados.
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2. Conoce la visién y mision de la EMAPA-I? (Qué es la empresa,
que pretende hacer, que propdésitos y metas tiene)

5] [ NO........... PARCIALMENTE........
CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 28 28%
NO 19 19%
PARCIALMENTE 53 53%

Conoce la visiony mision de la EMAPA-I?(Qué es la empresa,
que pretende hacer, que propodsitos y metas tiene)

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

El conocimiento parcial de la misiéon y vision de la empresa es un
indicador de que se debe fomentar la reinduccion de la filosofia
empresarial en el personal, ya que su sentido de pertenencia hacia la
misma es débil, al no conocer con seguridad el horizonte de la empresa
en la que trabajan. Identificando que no saben sobre la importancia de
estos conceptos.
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3. Sabe el slogan de la EMAPA-I?

Sl.......... NO........... PARCIALMENTE............
CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 30 30%
NO 53 53%
PARCIALMENTE 17 17%

.Sabe el slogan de la EMAPA-I?

PARCIALMENTE
17%

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

El proceso de comunicacion interna es débil ya que siempre que se

presenta el slogan de la marca se comunica al cliente interno en primer

lugar y después al

comunicacional.

cliente externo mediante una campafa
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4. Conoce los valores corporativos de la EMAPA-I?

Sl.......... NO........... PARCIALMENTE............
CANTIDAD | PORCENTAJE
Sl 11 11%
NO 40 40%
PARCIALMENTE 49 49%

éConoce los valores corporativos de la EMAPA-I?

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, muestran su falta de conocimiento de
los valores corporativos de la empresa, los motivos pueden ir desde la

falta de interés a la falta de difusion interna de los mismos.

Los valores corporativos forman parte de un conjunto de elementos
que construyen la identidad corporativa, son los que determinan el
comportamiento ético tanto a nivel interno de la organizacién, como el

mismo en una relacién entre el cliente interno y externo.
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5. Sabe usted los objetivos de la EMAPA-I?
] [ NO........... PARCIALMENTE............

CANTIDAD | PORCENTAJE

Sl 18 18%
NO 28 28%
PARCIALMENTE | 54 54%

Sabe usted los objetivos de la EMAPA-I?

Fuente: EMAPA Ibarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

El conocimiento parcial por parte del cliente interno de la compaiiia
evidencia que conocen hacia donde esta dirigida la empresa con cada
actividad que realiza, lo que quiere decir que no saben cudl es el objetivo
final de cada una de sus funciones, se debe fomentar la comunicacion en
donde los empleados tengan un conocimiento total de la filosofia
empresarial, para que todos vayan por el mismo camino, y aporten a
cumplir con los objetivos planteados dentro d ella misma.
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6. Sabe usted que es un manual de identidad corporativa?
Sl.......... NO........... PARCIALMENTE............

CANTIDAD | PORCENTAJE

SI 59 59%
NO 25 25%
PARCIALMENTE 16 16%

Sabe usted que es un manual de identidad corporativa?

PARCIALMENTE
16%

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, en su gran mayoria saben lo que es un

manual de identidad corporativa, esto es positivo ya que el momento de

implementarlo no tendré inconvenientes, en familiarizarse con él y hacer

del mismo una herramienta Util.
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7. Le seria de ayuda un documento que tenga en su contenido la
vision, misién, objetivos, valores corporativos entre otros

contenidos de identidad corporativa de la EMAPA-I?

MUCHO............ POCO........... NADA..............
CANTIDAD | PORCENTAJE
MUCHO 81 81%
POCO 16 16%
NADA 3 3%

Le seria de ayuda un documento que tenga en su contenido la
vision, misidn, objetivos, valores corporativos entre otros

contenidos de identidad corporativa de la EMAPA-I?
NADA
3%

Fuente: EMAPA Ibarra
Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, consideran de gran utilidad la creacion
de un documento en el cual englobe todos los comportamientos de la
marca y también contenga la filosofia empresarial, esto es determinante

ya que lo ven como una necesidad corporativa.
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8. Le gustaria contar con papeleria personalizada de la EMAPA-I?

CANTIDAD | PORCENTAJE

98 98%

NO

2 2%

Le gustaria contar con papeleria personalizada de la EMAPA-I?
NO

2%

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, consideran necesario contar con papeleria

personalizada con la imagen de la EMAPA-I, de acuerdo a cada una de las areas

a las que la componen ya que esto los clientes externos pueden ver la

uniformidad en cuanto a todo los documentos oficiales que ese emiten tanto para

el cliente interno como externo.
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9. Cree usted que un manual de identidad corporativa ayudara a

mejorar la comunicacion internay externa de la EMAPA-1?

MUCHO...... POCO...... NADA.......
CANTIDAD | PORCENTAJE
MUCHO 82 82%
POCO 11 11%
NADA 7 7%

NADA
7%

Cree usted que un manual de identidad corporativa ayudara a
mejorar la comunicacion interna y externa de la EMAPA-I?

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, consideran que la creacién del manual

de identidad corporativa ayudara en el proceso de comunicacion tanto

interno como externo. EI manual de identidad corporativa se convierte en

una herramienta de trabajo para los empleados.
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10. Considera que la mala ubicacién de la sefialética de la EMAPA-
I, es por lainexistencia de un manual de identidad corporativa?
Sl......... NO.......... PARCIALMENTE.............

CANTIDAD | PORCENTAJE

SI 67 67%
NO 14 14%
TAL VEZ 19 19%

Considera que la mala ubicacion de la senalética de la EMAPA-I,
es por la inexistencia de un manual de identidad corporativa?

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los empleados de la EMAPA-I, estan conscientes de que el manual de
identidad corporativa ayudara también en la parte de seguridad industrial,
ya que la sefalética forma parte fundamental de esta area de la empresa
y que ellos podran contar con la sefalética adecuada de acuerdo a las

necesidades de la empresa.
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11. Conoce usted sobre el sistema de gestion de calidad (Norma
ISO 9001-2008) que se aplica en la EMAPA-I?

Sl......... NO.......... PARCIALMENTE............
CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 68 68%
NO 7 7%
PARCIALMENTE 25 25%

Conoce usted sobre el sistema de gestion de calidad (Norma I1SO
9001-2008) que se aplica en la EMAPA-I?

PARCIALMENTE
25%

NO
7%

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

El conocer en su gran mayoria sobre el sistema de gestion de calidad

implica el alto sentido de compromiso de los empleados con la empresa.

El empoderamiento de la empresa en el personal es importante ya que no

provocaran mayor resistencia el momento de crecimiento de la empresa.
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12. Considera usted que un manual de identidad corporativa de la
EMAPA-I es un aporte al Sistema de Gestion de Calidad?

Sl......... NO.......... PARCIALMENTE............
CANTIDAD | PORCENTAJE
MUCHO 73 81%
POCO 17 19%
NADA 0 0

Considera usted que un manual de identidad corporativa
de la EMAPA-l es un aporte al sistema de gestion calidad?
NADA

0%

Fuente: EMAPA lbarra

Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Al conocer la importancia del sistema de gestion de calidad los
empleados de la EMAPA-I, consideran que la implementacion del manual
de identidad corporativa se convertira en una herramienta clave que

formara parte del sistema de Gestion de Calidad.
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13. Qué aspectos de la empresa usted considera recibirdn un
mayor aporte mediante la implementacién del manual de identidad

corporativa?

a) Uniformidad de laimagen corporativa
b) Re posicionamiento de marca en el cliente interno

c) Todas las anteriores.

CANTIDAD | PORCENTAJE

a) Uniformidad de la imagen |32 32%

corporativa

b) Re posicionamiento de marca | 19 19%

en el cliente interno

C) Todas las anteriores 49 49%

Qué aspectos de la empresa usted considera recibiran un
mayor aporte mediante la implementacion del manual de
identidad corporativa?

a) Uniformidad
de laimagen
rporativa
32%

C) Todas las
anteriores
49%

b) Re
posicionamiento
de marcaen el
cliente interno
19%

Fuente: EMAPA lbarra
Autores: Echegaray Estefania, Espinosa Carlos

Los Empleados estan conscientes de los efectos positivos que tendra
la implementacién del manual de imagen corporativa dentro de la

organizacion.
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CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

En base a los resultados de la encuesta realizada hemos identificado
que el nivel de identidad corporativa en el cliente interno de la EMAPA-I,
es débil, partiendo desde la falta de conocimiento de la mision y la vision
de la empresa, mismos que son la razon de ser de una organizacion por
ende parte fundamental de la filosofia empresarial, por lo que el
conocimiento total de este es un indicador de un alto nivel de identidad
corporativa, mientras que el conocimiento parcial del mismo es un
indicador de que se debe fomentar la reinduccion de la filosofia
empresarial en el personal, dando al cliente interno sentido de
pertenencia e impulsando el sentido de identidad corporativa formada por
un conjunto de elementos que la construyen de una forma sélida
transformandose en un sentimiento, los valores corporativos son parte de
estos elementos, y estos son los que determinan el comportamiento ético
tanto a nivel interno de la organizacién, como el mismo en una relacion

entre el cliente interno y externo.

En base a lo antes mencionado y tomando en cuenta que el manual
de identidad corporativa es un eje transversal dentro de una empresa,
ayuda a que su personal mantenga y guarde las normas en cuanto a su
imagen corporativa, evidenciando la necesidad del mismo y la aceptacion
del cliente interno que este es una necesidad eminente ya que la misma
certificacién ISO que respalda a la empresa exige la aplicaciéon del mismo,
se considera que el desarrollo e implementacion del mismo es necesaria y
gue serd una herramienta imprescindible para los procesos de

comunicacion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

En base a la investigacion y analisis de resultados podemos concluir lo

siguiente:

Los empleados de la EMAPA-I necesitan un manual de identidad

corporativa para poder realizar de mejor manera su trabajo.

Los empleados de la EMAPA-I, encuentran necesario la creacién de un
manual de identidad corporativa, lo consideran una herramienta de

trabajo.

Los empleados de la EMAPA-I, consideran que la creacion de un
manual de identidad corporativa ayudara en el proceso de comunicacion

interna de la empresa.

Los empleados de la EMAPA-I, consideran que la creacion de un
manual de identidad corporativa permitird crear uniformidad en cuanto a

Su imagen corporativa.

La no existencia del manual de identidad corporativa en la EMAPA-I,
ha provocado el mal uso del logotipo de la empresa y de la certificacion
ISO.
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La implementacién del manual de identidad corporativa de la EMAPA-I,
ayudard a dar cumplimiento con lo que exige la norma ISO 9001:2008 en

cuanto al manejo de la comunicacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la EMAPA-I, conjuntamente con la implementacion
del manual de identidad corporativa en el sistema de Gestion de Calidad,

se realice un proceso de reinduccion al talento humano.

Se recomienda que una vez implementado el manual de identidad
corporativa el area correspondiente vigile que se cumpla con lo que exige

dicho manual.

Se recomienda que todos los empleados de la EMAPA-I, deban contar

con un ejemplar del manual de identidad corporativa.

Se recomienda que cada ocasion que la EMAPA-I, obtenga una nueva
certificacion internacional el é&rea pertinente podrd hacer las

modificaciones al presente manual de identidad corporativa.

Se recomienda la capacitacién permanente a los encargados del area
de comunicacién y marketing se hace necesaria para que ellos estén
acorde a los avances de la tecnologia y los requerimientos de la

comunicacion.

Se recomienda que la EMAPA-I, realice una socializacion a
proveedores y demas entidades gubernamentales y no gubernamentales
con las que trabaja y tengan que utilizar el logotipo de la EMAPA-I, tengan

los pardmetros en los que debe ser utilizado.
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En caso de realizar modificaciones futuras a este manual, se
sustituiran las paginas afectadas y se incluirdn las nuevas que amplien la

informacion, manteniéndolo asi actualizado.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA ALTERNATIVA
6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA DE LA EMAPA-I|

6.2. INTRODUCCION

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ibarra (EMAPA-I) es uno de los entes mas representativos de la ciudad,
basandose en la importancia en la que radica su actividad, como lo es el
proveer del liquido vital a sus 40000 clientes aproximadamente, logrando
varios reconocimientos a nivel nacional, catalogando el agua de la ciudad
de Ibarra como una de las mas puras del pais gracias a sus vertientes,
destacando la gestion de la EMAPA-I en la captacion y tratamiento de
estas aguas, entre otros. Toda esta informacion es manejada por el
Departamento de imagen corporativa de la empresa, el mismo que
mediante procesos comunicacionales, informa sobre todas las actividades
gue desarrollan los distintos proyectos que ejecuta la EMAPA-I, razén por
la cual al desarrollar un proceso de investigacion, se identifica la
necesidad imperiosa de crear un Manual de Identidad Corporativa, mismo
gue al momento no existe en la institucidon, el cual formara parte del
Sistema de Gestion de Calidad de la EMAPA-I, entidad que cuenta con la
certificacién internacional Norma ISO 9001-2008, certificacion que exige
esta herramienta para que sea utilizada por el cliente interno, con el fin de
estandarizar el uso de la marca y potenciar el proceso de comunicacion ,
generando un sentimiento de empoderamiento del cliente interno hacia la
empresa.
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6.3. OBJETIVOS:

6.3.1. OBJETIVO GENERAL:

Este manual se disefia con el objetivo principal de ser una herramienta,
en la que se encuentren conceptos del sistema de imagen corporativa de
la EMAPAI en el que se detalla lineamientos para la aplicacién correcta de
la marca, en sus diferentes aplicaciones

6.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Crear y definir la identidad corporativa de la EMAPA-I, para
reposicionar la filosofia empresarial y estandarizar el uso de la marca.

2. Crear un sentido de pertenencia, por parte del cliente interno de la
EMAPA-I, mediante la aplicacion del manual alcanzando procesos de
comunicacion efectivos.

6.4. JUSTIFICACION

Considerando los resultados arrojados de la investigacion podemos
decir que ante el notable desconocimiento de la filosofia empresarial y por
ende de la planificacién estratégica ademas del uso adecuado de la
marca Yy sus diferentes aplicaciones, el manual de identidad corporativa
se convertira en una herramienta de apoyo para los empleados de
EMAPA-I, porque pueden acudir a ella como fuente de informacion el
momento de enviar informacion interna y externa para que puedan definir

los pardmetros del uso de la marca.

Con este antecedente, la EMAPA-I, cuenta con el sustento de
investigacién para poner en practica el presente manual adicionalmente
puede incluirlo dentro de sus Sistema de Gestion de Calidad e incluirlo en

el Proceso de Comunicacion para ponerlo en practica de manera
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inmediata y realizar la reinduccién en el cliente entero de la empresa y si

fuera necesario un relanzamiento de la marca.

6.5. UBICACION SECTORIAL Y FISICA

6.5.1. Datos Generales del Cantén Ibarra

Ibarra, ciudad blanca a la que siempre se vuelve, capital de la provincia
de Imbabura. Esta ubicada a 115 Km. al noroeste de Quito a 125 Km, al
sur de la ciudad de Tulcan, con una altitud de 2.225 m.s.n.m. Posee un

clima seco templado y agradable, y una temperatura promedio de 18°C.

Ibarra es una ciudad con mas de cuatrocientos afios de historia,
también conocida como la capital de la provincia de los lagos, en la que
cohabitan variedad de culturas que enriquecen y hacen Unica a la

provincia de Imbabura.

Ibarra esta constituida por cinco parroquias urbanas: San Francisco, El
Sagrario, Caranqui, Alpachaca y Priorato; y siente parroquias rurales: San
Antonio, La Esperanza, Angochagua, Ambuqui, Salinas, La Carolina y
Lita.

Quien llegue a lbarra disfrutard de un ambiente placido y paisajes
ensofiadores podrd, recrear la mente y la vista en sus parques, plazas,
iglesias, museos, lugares tradicionales, lagunas, cascadas, cerros y

deleitar su paladar con su deliciosa comida tradicional.
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Datos Generales:

PROVINCIA: Imbabura
CANTON: Ibarra
REGION: Sierra Norte

CABECERA CANTONAL.: Ibarra

NOMBRE DEL ALCALDE Ing. Jorge Martinez Vasquez

SUPERFICIE (Km2) Urbana: 2.604 hab/km2; Rural: 39,91 hab/km2
Total: 1.162,22 km2

POBLACION HOMBRESS87.786

POBLACION MUJERES 93.389

POBLACION TOTAL: 181.175

PAGINA WEB: www.ibarra.gob.ec

Email: municipio@ ibarra.gob.ec
TELEFONOS: (+593) 062 950 512

FAX: (+593) 062 950 211

6.5.2. UBICACION Y LIMITES

El canton Ibarra se encuentra ubicado politicamente en la provincia de
Imbabura, situada en la sierra norte del Ecuador entre las provincias de
Pichincha, Carchi y Esmeraldas. Los limites del Canton son al norte con la
provincia del Carchi, al noroeste con la provincia de Esmeraldas, al oeste
con los cantones Urcuqui, Antonio Ante y Otavalo, al este con el cantén
Pimampiro y al sur con la provincia de Pichincha. La localizacion
geografica del Cantén Ibarra en UMT de 10'041.000 norte, 820.000 oeste
tomando como punto de referencia el centro de la ciudad de Ibarra
(Narvaez, H. 2005).

54


http://www.ibarra.gob.ec/

La ciudad de Ibarra, cabecera cantonal y capital de la provincia, se
encuentra, entre las coordenadas 00° 20' 00" y 78° 06' 00", ubicada a
2.228 metros s.n.m, esta estratégicamente ubicada al noreste de Quito,
Capital de la Republica a 126 Km, a 135 Km, de la frontera con Colombia,
y a 185 km de San Lorenzo, en el Océano Pacifico. Tiene una superficie
de 1.162,22 km2, con una densidad de 131,87 hab/km2 en el canton,
2.604 hab/km2 en el area urbana y 39,91 hab/km2 en el area rural. La
zona urbana del canton cubre la superficie de 41.68 km2, la zona rural
incluido la periferia de la cabecera cantonal cubre la superficie de
1.120,53 km2.

El Canton Ibarra esta constituido por cinco parroquias urbanas: El
Sagrario, San Francisco, Caranqui, Alpachaca y La Dolorosa del Priorato;
y las siete parroquias rurales: Ambuqui, Angochagua, La Carolina, La
Esperanza, Lita, Salinas, San Antonio; con una superficie total de
1.162,22 km2

Idioma oficial: Castellano y kichwa

Una peculiaridad del Canton Ibarra es la variedad de microclimas que
van desde el frio andino en la zona de Angochagua, hasta el tropical seco
del valle del Chota, pasando por el célido humedo de la zona de Lita y la
Carolina.

Los anuarios metereoldgicos histdricos (41 afios) determinan una
temperatura media de 15.90° C, con una variacion minima menor a 0.3°C.
Los registros promedian una temperatura maxima media entre los 20 y
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25° C y una minima media entre los 7 y 11° C. Los vientos promedios son
del orden de 7m/s como maximo y de 3.5 m/s, como minimos. El analisis
hidrometeoroldgico determina que las precipitaciones estan entre los 1000
mm y 1400mm (PET, 2001).

Por la variacion de la precipitacion a diferentes alturas se presentan
épocas de sequia entre los meses de junio y septiembre, con dos épocas

de sequia adicionales en los meses de abril y noviembre.

6.5.4. LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE IBARRA

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ibarra, es un brazo ejecutor del llustre Municipio de Ibarra y se encuentra
ubicada en las calles Antonio José de Sucre 7-77 y Pedro Moncayo al
interior de la Plazoleta Francisco Calderén en pleno centro de la ciudad.
La EMAPA-I, cuenta aproximadamente con 50 000 clientes y su campo de
accion es servir con agua potable y alcantarilado a las parroquias

urbanas y rurales del canton Ibarra.
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6.6. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

6.6.3. MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA DE LA EMAPA-I

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

MANUAL
DE IDENTIDAD

CORPORATIVA
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MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

INTRODUCCION

Este manual de idenfidad corporativa responde a la
necesidad de asegurar la correcta aplicacion de los elementos
de la identidad visual de la EMAPA-Ibarra.

El presente trabajo presenta la personalidad de la empresa,
transmitiendo una imagen visual propia y con caracteristicas

diferenciadoras.

Con el adecuado uso de los elementos de este manual se
logrard preservar la identidad visual de la EMAPA-Ibarra y de esta
manera posicionar de manera adecuada la empresa ante toda
la comunidad ibarrena. El correcto uso del isologotipo en todos
los productos comunicacionales es determinante para crear una

imagen soélida y duradera.
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MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

USO DEL MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

El manual de identidad corporativa de la EMAPA-Ibarra se convierte
en una herramienta de ftrabagjo, para todos los empleados
responsables de la ufilizacion correcta de los simbolos de la

empresd.

Este manual proporciona informacién de la identidad visual
corporativa de la EMAPA-Ibarra, por lo que se recomienda leer
detalladamente todo su contenido del manual y seguir cada una

de las indicaciones que se describen en los apartados de interés.
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MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

FILOSOFIA CORPORATIVA

MISION

La Empresa Publica EMAPA-Ibarra, tiene como finalidad Ia|
captacion, fratamienfo, distribucion, produccién y venta de!
agua potable y la prestacion de los servicios de alcantarillado al
la comunidad de Ibarra y sus parroquias rurales, garantizando|
eficiencia y eficacia, con criterio de equidad vy justicia,
comprometida con una concepcion ecolégica que preserve las|

cuencas hidrograficas y proteja el medio ambiente.
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'FILOSOFiA CORPORATIVA

VISION

La EMAPA-, para el ano 2014, serd un referente regional por la
excelencia, responsabilidad social y ambiental en la prestacion de
sus  servicios. Mejorando la  cdlidad, implementando
sistemdticamente los procesos de tratamiento de aguas residuales y
ampliando la infraestructura bdsica sanitaria en el sector rural.

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

FILOSOFiA CORPORATIVA

]

POLITICA DE CALIDAD

La Empresa PUblica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Ibarra EMAPA-I, garantiza la satisfaccién de los clientes
enfregando  servicios eficientes de agua potable vy
alcantarillado, a través de un equipo humano competente vy
comprometido con la prevencién de: la contaminacién del
medio ambiente, los accidentes, incidentes y enfermedades
ocupacionales; acompanado del mejoramiento continuo de sus

procesos y en conformidad con la legislaciéon aplicable.
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USO DEL LOGO BUREU VERITAS CERTIFICATION

Los logos se usaran solo para promover el drea cubierta por el
alcance del certificado. No pueden ser usados para actividades
fuera del alcance de la certificacion. Ademds los logos no deberdn
ser usados de tal manera que desacrediten a BUREU VERITAS
CERTIFICATION.

El logo de BUREU VERITAS CERTIFICATION puede ser usado en
articulos promocionales, un articulo promocional es considerado
como un articulo pero no una muestra de la compania certificada.
Cuando la compania fabrica y suministra estos articulos
promocionales, deben ser monitoreados cuidadosamente para

garantizar que no sean usados de una manera errénea.

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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USO DEL LOGO BUREU VERITAS CERTIFICATION

El logo combinado puede ser producido en cualquier tamano
asegurando que la legibilidad y las proporciones sean mantenidas.

Como guia la altura normal del logo deberd ser de 20 mm
(minimo 12 mm). El logo combinado puede ser usado en todas las
aplicaciones de escritorio, literatura promocional y tarjetas de

presentacion.
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El drea sombreada es denominada la zona
de proteccion, para garantizar la integridad
visual del logo se debe mantener un espacio
minimo en blanco (alrededor del logo).
Dentro de la zona de proteccion no se debe
incluir ningtin texto, grafico o imagen.

La anchura (b) de la banda de zona de

P 1 es eqL

hura entre
el extremo del sello y el e la banda de color tal
como se observa en el dibujo.

ﬁsfereﬂcia de la Norma de
[Certificacion

Fuente: Univers Bold Condensed.

—
umero de certificado del cliente

Fuente: Univers Condensed.

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

USO DEL LOGO BUREU VERITAS CERTIFICATION

A BUREAU VERITAS
72 Centification

' 1S0 9001
BUREAU VERITAS

Certification

| ‘Tamano minimo I

?

150 %001

C=12mm BUREAU VERITAS

* cenification
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ANAB ACCREDITED

El Consejo Nacional de Acreditacion ANSI-ASQ (ANSI-FASQ National
Accreditation Board — ANAB) es la entidad de acreditacion de los
Estados Unidos con relacion a los sistemas de gestion.

ANAB acredita los organismos de certificacion en lo referente a los
sisternas de gestion medioambiental de acuerdo con las normas
ISO 9001 e ISO 14001, asi como con varios requisitos especificos de la
industria, incluyendo: ISO 92001:2008, AS?100, AS2003, AS9120, TL 2000,
ISO 14001, RC14001, RCMS®, ISO 13485. Reconocimiento a nivel

internacional.
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UKAS ACCREDITED

El Servicio de Acreditacion del Reino Unido (UKAS), es el organismo
de acreditacion reconocido para evaluar, las normas acordadas
internacionalmente, las organizaciones que proporcionan servicios

de certificacioén, verificacion, inspeccion y calibracion.

El tamano de la marca combinada (en cualquier material) se rige el
tamano de la Acreditacion UKAS simbolo. El simbolo de
acreditacion UKAS normalmente tendrédn una altura minima

(Sin incluir el nUmero de autorizacion) de 20 mm.

Cualquier ampliacion o reduccién conservard las mismas

proporciones que se reproducen en esta publicacion.

68



MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

UKAS ACCREDITED

En circunstancias excepcionales, que suelen ser dictadas por
razones de espacio limitacién o costo, el simbolo de acreditacion
UKAS puede ser reproducida a una alfura reducida, siempre que

sigan siendo legibles, sin llenura.

¥ A

(e

30mm
wwi 07

UKAS

MANAGEMENT
SYSTEMS 7

008

En conclusion podemos decir que son Organismos que avalan que

la empresa esta cumpliendo con requisitos de certificacion.
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USO DEL ISOLOGOTIPO
JUNTO A LAS ACREDITACIONES INTERNACIONALES

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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PLANIMETRIA ISOLOGOTIPO

horizontal y vertical.

posible mantener fi

2/%

EMPRESA PUBLICA

EMEPa

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

“Junto a ti en todo momento”

13%

Por medio del plano técnico del isologotipo y de sus partes es

elmente las proporciones de los elementos de

identidad en las diferentes aplicaciones y formatos. La x equivale a
la medida establecida por unidad dentro del plano, el nimero

representa las veces que la medida x estd en la imagen a nivel
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ISOGOTIPO Y SLOGAN

EMPRESA PUBLICA

EME

“Junto a ti en todo momento”
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ISOLOGOTIPO

EMPRESA PUBLICA

adicionalmente lo convierte en memorable.

digitales.

Esta composicion gréfica como identificativo de la marca EMAPA-I

permite que fenga un gran protagonismo compuesto por sus siglas

Esta opcidon estd muy bien asumida vocal y visualmente por sus
clientes y medios de comunicacion. Es perfectamente reconocible

y ademds, prdctica y legible en su aplicaciéon a soportes impresos y.

Visualmente forma un conjunto mds homogéneo y potente.
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SLOGAN
“Junto a ti en todo momento”

Si conceptualizamos esta expresion entenderemos que lo que se
quiere expresar a través de la misma es que la EMAPA-Ibarrg,
frabaja  los 365 dias del afo, las 24 horas al dia. Dando a la
colectividad un servicio ininterrumpido y de calidad.

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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TIPOGRAFIA

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

“Junto a ti en todo momento”

EMPRESA PUBLICA

MANUAL
DE IDENTIDAD
CORPORATIVA

Arial Bold

ABCCHDEFGHIJKLLLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcchdefghijklliimniiopqrstuvwxyz
1234567890

1"#$%8&' () +,-./

Arial Bold
ABCCHDEFGHIJKLLLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcchdefghijkliimniiopgrstuvwxyz
1234567890

1"#$%8&' () +,-./

Myriad Pro Regular
ABCCHDEFGHIJKLLLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcchdefghijklllmniopgrstuvwxyz
1234567890

"#8%8&()*+,~/

Arial Bold

ABCCHDEFGHIJKLLLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcchdefghijkllimniiopgrstuvwxyz
1234567890

1"#$%8&" () +,-./

Century Gothic

ABCCHDEFGHIJKLLLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcchdefghijklimniopgrstuvwxyz
1234567890

U"#$%8&()*+.-./
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CROMATICA
Los colores utilizados son: azul en varias gamas y blanco.

La unidn de estos colores es apropiada por el giro de negocio de la
empresa,el azul y el blanco son colores con mucha personalidad y

que expresan frescura.

El azul a pesar de ser un color obscuro y profundo, lo relacionamos
con todo lo marino. A esto le anadimos el color blanco que expresa
pureza, alegria, honestidad, equilibrio, le da frescura vy

ademds le daluz.

Para la tipografia se utiliza el color azul obscuro que le da un toque
de elegancia y formalidad.
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CROMATICA

EMPRESA PIJBLICA

EMEPn

CMYK: C/95.69 M/82.75 Y/0 K/O
RGB: R/54 G/75 B/155

CMYK: C/91.76 M/42.75 Y/0 K/O

CMYK: C/63.14 M/14.12 Y/0 K/O
RGB:R/115 G/174 B/224

CMYK: C/0 M/0 Y/O K/O
RGB: R/255 G/255 B/255

@ RGB:R/52 G/123 B/191

CMYK: C/0 M/0 Y/O K/100
RGB: R/26 G/23 B/27

| O N N o

21
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POSITIVO Y NEGATIVO

Estas cuatro opciones del isologofipo se utilizan cuando va a ser
aplicado en una tonalidad Unica de color, como un sello, ya sea
negro, blanco o cualquier tinta dentro de las gamas permitidas, sin

framas.

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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PAPELERIA

APLICACIONES
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MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

CARTA
21 cm

Y

|l
|‘

29,7 cm

et m 77 T
e St g o Cost 54 s Ecby

El papel de carta es un elemento imprescindible en cualquier

empresa ya que se utiliza para enviar mensajes a clientes,

empleados, proveedores y ofras empresas.
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I‘

—_ -
i w
—
B, 0
s 3
c EMBPA J=- (1) = (1) ARt
O
i o
b =
w
3
P P
( waw emapabara gob ec Casita 754 / Ibara - Ecuador
. 24 cm |
1

Un sobre es una cubierta de papel u ofro material para introducir
cartas, tarjetas u ofros documentos. El sobre estd disenado para

incorporar el destinatario en el anverso y el remitente en el reverso.
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TARJETAS DE PRESENTACION

}( 8,5cm )‘

3 EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
e ? PO M oS Koo

Ing. Marco Loor
DIRECTOR COMERCIAL

5cm

Direccion
Sucre 7-77 y Pedro Moncayo
06-2-951-670  Teléfono mloor@emapai.com.ec

06-2-955-410  Fax www.emapaibarra.gob.ec
084-815-731  Celular Ibarra-Ecuador

Las tarjetas de presentacion son una representacion visual con la
informacién mds importante de contacto de una persona o

empresa.
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CARPETA CORPORATIVA

46 cm |
1

= () F4 ;

D=0

32cm

“Woge”

19cm

N

S

23cm N

Una carpeta es un Util de escritorio hecho de cartén o pldstico que,
gracias a dobleces, cinfas y gomas, permite guardar u ordenar

documentos.

27
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CERTIFICADOS

29,7 cm )|

$ | EMPRESAPUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
b4 RA

EMAPA-T J=— () Tl (1) FARaaaae et

Concede el presente certificado a:

21 cm

Ibarrs, febrero de 201

Ing. Miguel Loor Ing. Miguel Loor Ing. Miguel Loor
GERENTE GENERAL DIRECTOR TECNICO JEFE DE TALENTO HUMANO
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MEDIOS PUBLICITARIOS

APLICACIONES
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CAMISETAS

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA
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GORRAS

31
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MANDIL

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

-
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CASCO

33
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VALLA

Una valla publicitaria o panel publicitario es una estructura de
publicidad exterior consistente en un soporte plano sobre el que se

fijan anuncios.
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ROLL UP
80cm ,

|l

>/
|

2m

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

L2 (1 i)

Es una grdfica impresa sobre un material flexible que se enrolla
alrededor de un rulo y que hace que aquélla quede recogida y
protegida dentro de un contenedor cuando esta cerrado el

expositor display Roll Up gréfico.

35
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CD/DVD

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

emdea- J=— () L= ) K4

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

O
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mxmapalbana.gob,ec ] l

[EMPRESA POBLICA WUNGPAL OE AGUA POTABLE
Y ALCANTARLLADO OE 1BARRA

ESFEROS
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IDENTIFICACIONES

i 8.5cm |
I |
A
O Nombre
[Ve) C EL PORTADOR de esta credencial es personal de la
argo EMAPA-| yesta autorizado por la empresa, para
Numero de Cédul realizar trabajos inherentes a la EMAPA-|
Este camé NO tiene validez para ningin otro
tramite.
Esta tarjeta es personal e intransferible del titular.
— En caso de ser encontrada favor devolver a la
EMAPA-Ibarra, teléfono 06 2951- 670
X

Las tarjetas de identificacion son una representacion visual con la
informacion mds importante de una persona con la marca de la

empresa a la cual representa.
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VARIOS

APLICACIONES
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SENALETICA
80cm <

£l

B30 -

16 cm

20cm

20cm

Es un conjunto de senales o simbolos que cumplen la funcién de
guiar, orientar u organizar a una persona o conjunto de personas en
aquellos puntos del espacio que planteen dilemas de
comportamiento, como por ejemplo (edificios de empresas, centros

comerciales, fabricas, poligonos industriales, aeropuertos, etc.)
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ETIQUETAS AGUA EMBOTELLADA

8

@ 3
-
A A
I 20cm |

www emapaibarra.gob.ec
§ ewAPAbarra

5cm

vIS31809 B

La calidad,
nuestro
compromiso.

41
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VEHICULOS
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VEHICULOS

C
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VEHICULOS

ol
ANNNNN\N]

"f”!!!!’!!!!IS!!S!!!S!!!I’S"
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USO INCORRECTO DEL ISOLOGOTIPO

EMEPR-

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE

Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

No se deben alterar

las proporciones

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

No se permite
verticalmente
Isologotipo

rotar
el

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

mipn

No se debe alterar el
orden del Isologofipo

EMHRAY

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

No alterar la
cromdtica del
isologotipo

45
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TERMINOLOGIA BASICA

Se detallard los conceptos bdsicos que se utilizard en el presente

manual con terminologia caracteristica y de facil entendimiento.

Isologotipo: Es un idenfificador grdfico que sirve para firmar las
comunicaciones de una entidad (empresa, producto, servicio,
institucion, etc.) Un isologo se conforma por la unién de un simbolo

grdfico y un estimulo textual representado con signos tipograficos.

Colores Corporativos.- Constituyen un alto valor de identificacién,
por eso es necesario normalizarlos para que no se alteren en los

diferentes procesos de impresion o produccion.
Identidad Corporativa.- Resultado neto de todas las experiencias,

creencias, sentimientos e impresiones que el publico percibe la
empresal.
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TERMINOLOGIA BASICA

Imagen Corporativa.- Es una imagen generalimente aceptada de
lo que la empresa "significa”, un ejercicio en la direccion de la
percepcion que va mds alld que un simple logotipo o membrete, la

imagen no es una cuestidon de emision, sino de recepcion.

Manual de identidad corporativa.- Es un documento en el que se
disenan las lineas maestras de la imagen de una compania,
servicio, producto o institucion. En él, se definen las normas que se
deben seguir para imprimir la marca y el logotipo en los diferentes
soportes internos y externos de la compania, con especial hincapié

en aquéllos que se mostrardn al publico.

Tipogrdfia.- La tipografia se trata el tema de las letras, nimeros y
simbolos de un texto impreso (ya sea sobre un medio fisico o
electromagnético), tales como su disefio, su forma, su famano y las

relaciones visuales que se establecen entre ellos.

47
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PRIMERA EDICION

AREA DE IMAGEN CORPORATIVA, PROYECCION A LA COMUNIDAD E INNOVACION

www.emapaibarra.gob.ec

104



6.7. IMPACTO

6.7.1. IMPACTO PSICOLOGICO:

Con el presente manual se tendra un efecto sobre el cliente interno se
pretende crear un sentido de pertenencia hacia la empresa y definir los
parametros de aplicacion de la marca sobre varios soportes. Ademas que
se convertira en u8na herramienta de consulta para los empleados y
podran hacer las modificaciones necesarias partiendo de este manual
ayudando de esta manera al proceso de comunicacion interna de la

institucion.

6.8. DIFUSION

El manual sera difundido mediante la entrega de un ejemplar a cada
uno de los puestos de direccion de las diferentes areas de la EMAPA-I y
adicional a esto se realizara una presentacién del mismo a la Gerencia
General, Imagen Corporativa y Desarrollo Institucional para complementar

su aplicacion.
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Arbol de Problemas

(EFECTOS: \

-ldentidad corporativa débil.
-No existe un lineamiento
comunicacional

-Mal posicionamiento  ni
fidelidad hacia la marca

- J

(PROSPECTIVA: \
-Alcanzar un alto nivel de
compromiso y fidelidad del
cliente interno, y alcanzar el
posicionamiento en el
cliente externo.

\_ J

fl_a EMAPA-I no cuenta con una manual de\

imagen corporativa, no mantiene una
organizacion visual, en cuanto a la
presentacion de sus productos
comunicacionales, dirigidos hacia el

publico interno y externo j

/SINTOMAS: \

-Poco interés del cliente
interno.
-Desconocimiento de la
gente respecto a un
manual de identidad
corporativa.

-Poco interés por parte

kde la empresa /

éAUSAS: \

-Informacién limitada.
-Falta de recursos.
-Poca organizacion
corporativa.
-Desconocimiento de la
importancia de  los
lineamientos
comunicacionales.

- J
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MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢, Como desarrollar el
de

Empresa Puablica Municipal de Agua Potable

e implementar

manual imagen corporativa, en la

y Alcantarillado de Ibarra?

Determinar el nivel de aceptacion
y posicionamiento de la identidad e
imagen corporativa de la EMAPA-I,
y la elaboracion e implementacion
del manual de imagen corporativa.

SUBPROBLEMAS / INTERROGANTES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ¢Hacia donde se dirige la EMAPA-I?

2. ¢CoOmo influye el manual de identidad
corporativa en las formas de relacionamiento
entre el cliente interno y externo de la
EMAPA-I ?

3. ¢Cuales son los efectos de contar con
un manual de identidad corporativa en la
EMAPA-1?

e Recopilar y analizar de la

situacion actual en la EMAPA-I.

e Sistematizar la informacion y

en base a ella elaborar

recomendaciones.

e Elaborar el manual de imagen

corporativa identificando las
herramientas de comunicacidbn mas

efectivas para la EMAPA-I.
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Técnicas e instrumentos

Se utilizaran la técnica de la encuesta, para lo cual se disefiard un

cuestionario.

FORMULARIO DE ENCUESTA
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
DISENO Y PUBLICIDAD

La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion para la
elaboracién del manual de identidad corporativa en la EMAPA-I. Por lo
que solicitamos de la manera mas cordial su sinceridad el momento de
responder. Gracias por su tiempo.

1. Sabe en qué afio se fundé la EMAPA-1?

2. Conoce la visién y mision de la EMAPA-I? (Qué es la empresa,
gue pretende hacer, que propoésitos y metas tiene)
] [ NO........... PARCIALMENTE........
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7. Le seria de ayuda un documento que tenga en su contenido la
vision, misién, objetivos, valores corporativos entre otros

contenidos de identidad corporativa de la EMAPA-I?

9. Cree usted que un manual de identidad corporativa ayudara a

mejorar la comunicacion internay externa de la EMAPA-1?

10. Considera que la mala ubicacién de la sefialética de la EMAPA-
I, es por lainexistencia de un manual de identidad corporativa?
Sl......... NO.......... PARCIALMENTE.............

11. Conoce usted sobre el sistema de gestion de calidad (Norma
ISO 9001-2008) que se aplica en la EMAPA-I?
Sl......... NO.......... PARCIALMENTE............

12. Considera usted que un manual de identidad corporativa de la
EMAPA-I es un aporte al Sistema de Gestion de Calidad?
Sl......... NO.......... PARCIALMENTE............

13. Qué aspectos de la empresa usted considera recibirdn un
mayor aporte mediante la implementacién del manual de identidad

corporativa?
a) Uniformidad de laimagen corporativa

b) Re posicionamiento de marca en el cliente interno

c) Todas las anteriores.
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Presentacion del manual de identidad corporativa al personal de
la EMAPA-I, en las instalaciones del edificio central en la Sucre 7-77

y Pedro Moncayo.
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1 e 3 EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
D { s Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

Ibarra 31 de octubre del 2013

CERTIFICADO

Por medio de la presente certifico que se socializo el 04 de abril del 2013 al
personal de la EMAPA-I, el Manual de Identidad Corporativa de la
Empresa Piblica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra
elaborado por los sefiores: Espinosa Marquez Carlos Fernando y
Echegaray Jiménez Estefania Sandra. Y dicho manual se encuentra
actualmente en aplicacion en la empresa. Por lo que la institucion expresa

su agradecimiento por el aporte realizado a la misma.

Atentamente;

TuPREAAPONLICA

ng. DarieRobby Sdntillan )
IMAGEN CORPORATIVA, PROYECCION
A LA COMUNIDAD E INNOVACION EMAPA-I

—7 L/
] ,:;% / IMAGEN CORPORATIVA

Direccién: Sucre 7-77 y Pedro Moncayo (Plazoleta Francisco Calderon) Telf. (06) 2951670 — 2957965 Fax: (06) 2955410
www.emapaibarra.gob.ec Casilla 754 / Ibarra — Ecuador
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DERECHOS DE AUTORES

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

la Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,
determing la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de
apoyar los procesos de investigacion, docencia y extensién de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto,
para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD: | 1718862236

APELLIDOS Y NOMBRES: | Echegaray Jiménez Estefania Sandra

DIRECCION: Cdla. El Berjel Conjunto Mar 3

EMAIL: Tefiechegaray722 @hotmail.com

TELEFONO FIJO: TELEFONO MOVIL: | 0998933689
DATOS DE LA OBRA

TiTULO: ESTUDIO PARA LA ELABORACION E IMPLEMENTACION

DEL MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA QUE
FORMARA PARTE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE IBARRA DURANTE EL
ANO 2012

AUTOR (ES): Echegaray Jiménez Estefania Sandra

Espinosa Marquez Carlos Fernando

FECHA: AAAAMMDD 2013/10/15

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: l_/| PREGRADO ] POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA: | Licenciatura en la Especialidad de Disefio y Publicidad

ASESOR /DIRECTOR: Lic. Henry Chiliquinga
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Echegaray Jiménez Estefania Sandra, con cédula de identidad Nro.
1718862236, en calidad de autor y titular de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo
de grado descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y
autorizo a la Universidad Técnica del Norte, la publicacién de la obra en el Repositorio Digital
Institucional y uso del archivo digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos,
para ampliar la disponibilidad del material y como apoyo a la educacion, investigacion y
extension; en concordancia con la Ley de Educacién Superior Articulo 144,

3. CONSTANCIAS

El autor manifiesta que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se la desarroll,
sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es el titular de
los derechos patrimoniales, por lo que asume la responsabilidad sobre el contenido de la
misma y saldra en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte de terceros.

Ibarra, a los 15 dias del mes de Octubre del 2013

EL AUTOR:

+Echegaray Jiménez Estefania Sandra
cc: 1718862236

Facultado por resolucion de Consejo Universitario
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Echegaray Jiménez Estefania Sandra, con cédula de identidad Nro.
1718862236 manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los
derechos patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos
4,5y 6, en calidad de autor de la obra o trabajo de grado titulado: ESTUDIO PARA LA
ELABORACION E IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE IDENTIDAD
CORPORATIVA QUE FORMARA PARTE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE IBARRA DURANTE EL ANO 2012. Ha sido desarrollado
para optar por el Titulo de Licenciatura en la Especialidad de Disefio y
Publicidad, en la Universidad Técnica del Norte, quedando la Universidad facultada para
ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi condicion de autor me reservo
los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia suscribo este documento en el
momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y digital a la Biblioteca de la

Universidad Técnica del Norte.
g

T
(Firma). Cfb )lcmf« é&i{h{«zy/

Nombre: Echegaray Jiménez Estefania Sandra
Cédula: 1718862236

Ibarra, 15 dias del mes de Octubre del 2013
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DERECHOS DE AUTORES

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,
determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de
apoyar los procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto,
para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacién:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD: | 1002600045

APELLIDOS Y NOMBRES: | Espinosa Marquez Carlos Fernando

DIRECCION: Cdla. El Berjel Conjunto Mar 3

EMAIL: carlosespinosamarquez@hotmail.com

TELEFONO FIJO: TELEFONO MOVIL: | 0987469928
DATOS DE LA OBRA

TiTuLO: ESTUDIO PARA LA ELABORACION E IMPLEMENTACION

DEL MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA QUE
FORMARA PARTE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE IBARRA DURANTE EL
ARNO 2012

AUTOR (ES): Echegaray Jiménez Estefania Sandra

Espinosa Marquez Carlos Fernando

FECHA: AAAAMMDD 2013/10/15

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: / PREGRADO ] POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA: | Licenciatura en la Especialidad de Disefio y Publicidad

ASESOR /DIRECTOR: Lic. Henry Chiliquinga
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Espinosa Marquez Carlos Fernando, con cédula de identidad Nro. 1002600045,
en calidad de autor vy titular de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado
descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la
Universidad Técnica del Norte, la publicacién de la obra en el Repositorio Digital Institucional y
uso del archivo digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la
disponibilidad del material y como apoyo a la educacién, investigacion y extension; en
concordancia con la Ley de Educacion Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor manifiesta que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se la desarroll6,
sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es el titular de
los derechos patrimoniales, por lo que asume la responsabilidad sobre el contenido de la
misma y saldra en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte de terceros.

Ibarra, a los 15 dias del mes de Octubre del 2013

EL AUTOR:

spinosa Méarquez Carlos Fernando
c.c: 1002600045

Facultado por resolucion de Consejo Universitario
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Espinosa Marquez Carlos Fernando, con cédula de identidad Nro. 1002600045
manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales
consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5y 6, en calidad de
autor de la obra o trabajo de grado titulado: ESTUDIO PARA LA ELABORACION E
IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA QUE
FORMARA PARTE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE IBARRA DURANTE EL ANO 2012. Ha sido desarrollado
para optar por el Titulo de Licenciatura en la Especialidad de Disefio y
Publicidad, en la Universidad Técnica del Norte, quedando la Universidad facultada para
ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi condicién de autor me reservo
los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia suscribo este documento en el
momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y digital a la Biblioteca de la

Universidad Técnica del Norte.

M
(Firma) //I_L/I%

Nombre:\EéJ.pinosa Mérquez Carlos Fernando
Cédula: 1002600045

Ibarra, 15 dias del mes de Octubre del 2013
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