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GLOSARIO

e Identidad de marca: La personalidad de la marca desde su interior, y como
debe proyectandose al exterior, como debe comportarse la marca con el
consumidor, y cual es su promesa de marca.

e Branding: palabra en inglesa que traduce, marca en movimiento

e Brandr: Palabra inglesa que traduce marca.

e Burning stick: Palabra inglesa que traduce hierro ardiente, con el que marcan
a los animales.

e Ing: Sufijo que indica movimiento.

o ADN: Es la forma abreviada de Acido DesoxirriboNucleico. La funcion
principal del ADN es mantener a través del codigo genético, la informacion
genética necesaria para crear un ser vivo. Termino también utilizado en
mercadeo para indicar que la marca debe tener una identidad propia, y
transmitir emociones, sentimientos, y una identificacion personal.

e Top of mind: Aquella marca que ocupa el primer lugar en la memoria del
publico al ser entrevistado de forma espontanea.

e Brief creativo: Documento que resume toda la estrategia de comunicacion
para la marca. De ahi se parte para que los medios puedan alinearse y

adaptarse al enfoque de la marca.
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1. ldea

Realizar un andlisis acerca de las précticas de marca utilizadas al interior de la
institucion universitaria ESUMER, con el fin de identificar los procesos que se llevaron a
cabo en la institucién para darle identidad a la marca ESUMER. Con los resultados

obtenidos se haran conclusiones y recomendaciones.

2. Tema

La palabra inglesa brandr cuyo significado es quemar. En inglés esta relacionado
con burning stick, el hierro candente con que se marcaban animalesy esclavos para
demostrar la propiedad. Brand significa marca, a esto se le agrega el sufijo —ing,
concepto que sugiere una accion continuada en inglés. (Revista digital mercadeo.com,

2010) (Nota; Fuente consultada.)

La marca es un proceso natural del hombre, desde el inicio de su existencia se
genera “la marca inicial” que permite conocer sus acciones, logros, propiedad e
identidad de cada individio, “el nombre”. A si mismo, la creacion de la moneda nace
de la necesidad de crear una unidad de medida, para realizar un intercambio en el cual se

pague un valor exacto por un objeto. Debido a esto se hace necesario marcar y dar valor a
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la moneda. En los inicios del capitalismo mercantil utilizar simbolos para marcar productos

como el vino fue necesario para verificar la procedencia y calidad de los productos.

Hay muchos ejemplos y circunstancias a lo largo de la existencia del hombre, que
demuestran que ha sido necesario utilizar la marca para muchas de sus actividades

cotidianas. Haciendo de la “marca” una idea, un nombre, una experiencia.

El Branding tiene como objetivo principal darle vida a la marca. Crear su ADN, y
darle una identidad, por medio de la cual pueda transmitir emociones y sentimientos. En
conclusidn generar experiencias positivas a las personas que deciden elegir un producto o

servicio.

La marca es la identidad visible de una empresa y esta a la vez se transmite a todos
sus productos o servicios. Asociar la marca con los valores positivos de la empresa es

fundamental para que los usuarios se identifiquen de alguna forma.

El branding busca darle valor a la marca, por medio de intangibles que si bien no son
vistos de manera inmediata se pueden apreciar en el consiente o subconsciente del

consumidor. (Definicién.DE) (Soy entrepreneur.com)(Nota; Fuente consultada.)

3. Antecedentes

El branding universitario es un tema del cual poco se habla y que muchas
instituciones o universidades han pasado por alto, debido a que su razén existir en el

mercado es ensefiar; el publico objetivo elige, teniendo en cuenta diferentes variables,
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como capacidad adquisitiva, preparacion académica deseada, entre otras. Sin
embargo actualmente la globalizacion ha generado cambios, la oferta de educacion
superior es cada vez mayor y con amplia gama de opciones. Razén por la cual las
instituciones universitarias, al ser empresas que imparten conocimiento deben preocuparse
por llenar las expectativas del publico hacia el cual ofrecen sus servicios, ya que a medida
gue aumente la demanda recibiran mas ingresos por ventas; lo que les permitira crecer

COmMoO empresa.

Hay ejemplos concretos que se pueden mencionar sobre universidades que han
gestionado su marca efectivamente; como la universidad de Medellin, que mediante
diferentes estrategias ha logrado posicionarse en la mente de las personas como simbolo
de calidad y excelencia, un lugar donde muchos quieren obtener un titulo. Esta empresa de
servicios ha visto la importancia de la marca, y ha generado confianza y credibilidad en sus
clientes potenciales e indirectos. En este orden de ideas y respecto al tema concreto me
referiré a estrategias importantes que deben ser utilizadas al gestionar una marca

universitaria:

La planta profesoral con formacion académica altamente calificada.

Grupos de investigacion, conformados por alumnos y docentes que trabajen en

equipo con la finalidad de aprender y aportar a la sociedad.

Realizar eventos al interior de la universidad dirigidos a la comunidad en general
- Cumplir con la promesa de ensefiar; lo que adicionalmente proporcionara orgullo

y reconocimiento en la sociedad como valor agregado.
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Asi las cosas, podemos observar que la promesa de la marca no es producto de la
suerte; detras de esto hay un trabajo organizado estratégicamente. Lo que ha permitido que
hoy por hoy se identifiquen, las marcas exitosas que se conocen y hacen parte del “top
of mind” las cuales muy seguramente cuentan con un “brief creativo” que detalla cada
una de las estrategias de comunicacion, medios y enfoque alineadas a la promesa de la

marca. (Vargas, 2014) (Nota; Fuente consultada.)

4. Objetivo del estudio

Identificar la metodologia utilizada por la institucion universitaria ESUMER para

implementar y darle valor e identidad a la marca ESUMER.

5. Planteamiento del Problema

Es innegable la importancia que adquiere cada dia la formacion universitaria debido
a que en el mercado laboral; exigen cada vez mas personas con conocimientos especificos
en un area determinada, ya que la idea es que cualquiera que sea la profesion o

especialidad esta se ejerza de una manera idonea y eficiente.

De otro lado para formarse académicamente son indispensables las Instituciones
Universitarias, que hoy en dia han aumentado considerablemente; razon por la cual es

indispensable que estas cumplan ciertas expectativas y se dirijan hacia un publico
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especifico, pues son muchas las instituciones que hoy ofrecen servicios de educacion
superior ya gue si una institucién universitaria quiere tener éxito es necesario que se

adopten estrategias de mercadeo y se proyecte una identidad de marca.

En este orden de ideas y de acuerdo a lo planteado en el tema de investigacién
realizare un analisis respecto de, cual ha sido la gestion de marca de la institucion
universitaria ESUMER, para proyectar una identidad de marca, pues no debe perderse de
vista que es una empresa encargada de ofrecer y prestar servicios a nivel educativo. De
igual manera se pretende identificar las estrategias utilizadas por la institucion universitaria
ESUMER para darle valor e identidad a la marca ESUMER Yy que impactos han generado
dichas estrategias. A partir de dicho estudio realizar algunas recomendaciones y

conclusiones

6. Objetivo General

Identificar los procesos utilizados y aplicados en la implementacion de la marca

ESUMER con la finalidad de conocer las estrategias utilizadas.

7. Objetivos Especifico

- Realizar un estudio para identificar las practicas y politicas de marca aplicadas

por la institucion universitaria ESUMER.
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- Relacionar los elementos constitutivos que contribuyen a la creacién de la marca

ESUMER.

- Determinar los impactos generados dentro de la institucidn universitaria por la

aplicacion de practicas y politicas de marca.

8. Justificacion

Hoy es innegable la importancia del branding (marca), es decir gestion de marca; ya
que en el mundo actual el marketing, ha adquirido gran importancia al punto que se debe
aplicar sin excepcion, en todas las empresas que venden un producto o servicio. En
atencion a dicha realidad; quienes se dedican a crear, impulsar y mejorar empresas; deben
tener claro que la marca es la identidad de la empresa; razon por la cual se debe ser muy
cuidadoso al disefar estrategias para promocionarse ya que estas siempre deben propender

por ubicarse en la mente del cliente; proyectando valores y experiencias positivas.

De otro lado, paralelo a la gestion marca; hay que tener presente, que es de suma
importancia, que el producto o servicio que se ofrece sea de excelente calidad, esto por qué
se debe cumplir con las expectativas creadas en la mente del cliente, de esta manera se
obtendra como recompensa que utilice nuevamente el servicio y a su vez recomendar

nuestra empresa a terceros.
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En este orden de ideas, la globalizacion ha hecho que la oferta de servicios en todos
los campos sea cada vez mayor; y el entorno universitario no es la excepcion, ya que cada
dia se presentan mas ofertas de servicios a nivel educativo. Por lo anterior identificar como
se ha aplicado el branding “Valor de la marca” al interior de la institucion universitaria
ESUMER, y realizar un analisis acerca del impacto que han generado dichas estrategias en
el publico al cual van dirigidas, es oportuno y constructivo, pues a partir de este pueden
identificarse debilidades, amenazas y oportunidades, variables que puedan ayudar para

hacer més fuerte la marca.

9. Alcances

Esta investigacion se realizara en la institucion universitaria ESUMER ubicada en la

ciudad de Medellin.

Aspiro con este trabajo identificar cuales fueron las estrategias utilizadas por la institucion
Universitaria ESUMER, para darse a conocer como institucion educativa y cuél ha sido el

impacto de las mismas.

También pretendo adquirir conocimientos en el tema los cuales seran de gran utilidad

en el desarrollo de mi profesion
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10. Marco Referencial

La nocion de branding hace referencia al proceso de construccion de una marca. Se
trata entonces del proceso o estrategia a seguir para gestionar activos de marca; disefiando
simbolos o logotipos; que permitan identificar de una manera positiva el producto o
servicio que se ofrece al publico. Asi las cosas el branding busca resaltar el valor de una
marca; ya que sin duda este aspecto es el que permite hacer la diferencia y darle a una
empresa, la caracteristica de singularidad y credibilidad causando un impacto unico en el

mercado.

En este orden de ideas lo que el branding intenta hacer es subrayar las cualidades que
la marca transmite al cliente. De esta manera es posible que el consumidor asocie en su
mente una marca con un valor y a su vez se convenza que determinado producto es el méas
innovador. En un mercado que crece cada dia, ofreciendo productos y servicios; construir
una marca desde cero es un reto dificil de asumir; ya que esto implica asumir una
identidad, y darla a conocer haciéndole ver al consumidor la conveniencia de consumir el

producto o servicio ofrecido.

Ahora descendiendo al tema relacionado con la Educacion Superior; es innegable

que hoy en dia, hay muchas empresas dedicadas a ofrecer servicios a nivel educativo. En
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relacion con este tema concreto Salmi, afirma, las universidades y su reconocimiento son

el tema de moda en la sociedad actual. VVeamos:

..... En la ultima década, el téermino “universidad de rango mundial” se ha convertido en
una frase de moda, Sin embargo, la paradoja de la universidad de rango mundial, como
ha observado Altbach de manera sucinta y precisa, es que “todo el mundo quiere una,

nadie sabe lo que es y nadie sabe como obtenerla.

Convertirse en un miembro del grupo exclusivo de universidades de rango mundial no se
logra con una declaracién por cuenta propia. Al contrario, la condicién de élite es
conferida por el mundo exterior basdndose en el reconocimiento internacional. Hasta hace
poco, el proceso consistia en dar una calificacion subjetiva, basandose sobre todo en la
reputacion. Por ejemplo, las universidades del grupo League en Estados Unidos, como
Harvard, Yale o Columbia, las universidades de Oxford y Cambridge en el Reino Unido
(RU), y la Universidad de Tokio han formado parte, tradicionalmente, del grupo exclusivo
de universidades de élite, sin existir realmente una medida directa y rigurosa para
justificar su categoria superior en cuanto a la formacion de estudiantes graduados, los
resultados de la investigacion y la transferencia de tecnologia. Incluso los salarios mas
altos que sus estudiantes graduados consiguen podrian interpretarse como una afirmacion
tanto de la categoria de la universidad como del verdadero valor de su educacion”

(Altbach 2004). (Salmi, 2009)
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En este sentido también afirma el mismo autor que la calidad de la educacién en las
universidades reconocidas se distinguen por qué: ”..Producen graduados universitarios
excepcionalmente calificados y en alta demanda en el mercado laboral, que llevan a
cabo investigaciones de vanguardia con publicaciones en las principales revistas
cientificas y que, en el caso de instituciones orientadas hacia la ciencia y la tecnologia,

contribuyen a innovaciones técnicas a través de patentes y licencias. ” (Salmi, 2009)

De lo anteriormente transcrito se puede concluir que en un principio, las empresas
gue se dedicaban a ofrecer servicios a nivel educativo, no hacian grandes esfuerzos a
nivel de mercadotecnia, para darse a conocer, ya que se tenia como fundamental objetivo
ser constante en la prestacion de un buen servicio; y de esta manera la institucion a largo
plazo obtendria una buena reputacion, esto en buena medida dependiendo de la calidad de
profesionales que sacaran al mercado, estrategia que inicialmente funciono, incluso hoy

hay instituciones universitarias que deben su éxito a su reputacion.

No obstante lo anterior, debido a la competencia, a nivel de prestacion de
servicios educativos, que hoy en dia existe, se hace necesario proyectarse como
institucion universitaria, identificando fortalezas ofreciendo un buen servicio. En otras
palabras, hacerle ver a sus estudiantes presentes y futuros, que la formacion profesional
que obtendra seré excelente, para que no dude de la eficiencia posterior en el desempefio

de su profesion.
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Asi las cosas, hoy no solo es necesario ofrecer un buen producto o servicio, ya que
adicional a ello es necesario, incluso en las instituciones universitarias, gestionar la marca
realizando planes estratégicos y de seguimiento. De esta manera teniendo clara la

identidad de la marca, se haran uno lineamientos especificos para cada accion a ejecutar.

Respecto al tema concreto la marca, en el entorno universitario, también le
permite a estas instituciones; realizar una estructura clara de las fortalezas y de su razén
de ser y estar en el mercado, definiendo claramente objetivos identificando el nivel donde
se quiere llegar al dar a conocer un servicio en el mercado, esto haciendo una buena
gestion de marca la que finalmente se convertird en el activo mas importante de una
institucion, empresa u organizacion. En este sentido Dave Ulrich, Norm Smallwood,
afirma: “.....La alineacion es algo bueno. La alineacion significa que la estrategia de
una organizacion se puede traducir a la empresa, al liderazgo y a la marca personal.
Aquello por lo que se me conoce a mi, como individuo, dentro de la organizacion puede
unirse a la estrategia de la organizacion. La alineacion horizontal quiere decir que la
marca hace que las expectativas externas de los clientes, de los inversores y de otras
partes interesadas se conviertan en acciones de los empleados. En este sentido, una
marca de empresa se convierte en la cultura de una empresa, una marca de liderazgo se
convierte en un modelo de competencias centradas en el cliente y una marca personal
surge cuando un empleado piensa como si fuera un cliente de la empresa”™ (Dave

Ulrich, Norm Smallwood, 2009 Pag.22.Pag.33)


http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=61889
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=61889
http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=1488667
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En este sentido Uriel Giraldo G, Dario Abad A. y Edgar Diaz P. han afirmado:
“...Al iniciar el presente milenio la sociedad generara un conjunto de desafios de gran
magnitud a las instituciones de educacion superior, desafios, que a la vez, les abre una
serie de oportunidades para su desarrollo, consolidacidn y contribucion a la
construccién de una sociedad mejorada en sus condiciones de vida en los aspectos

econdmicos, politicos, sociales culturales.” (Uriel Giraldo G, 2002, pag. 3)

De otro lado, no hay que perder de vista que la calidad de producto o servicio que
se ofrece, en este caso la educacion, debe ser de excelente calidad lo cual sin duda es
necesario para mantener el valor de la marca; logrando fomentar en sus estudiantes un
deseo de éxito y superacidn constante; lo que sin duda ayudara a un buen desempefio de

la profesion, lo que a su vez proyectara una buena imagen de la institucion universitaria.

También al respecto, Uriel Giraldo G, Dario Abad A. y Edgar Diaz P “Una de las
palabras mas utilizadas ultimamente es calidad. Se habla de calidad de vida, calidad de
las instituciones y calidad en el trabajo, la mayor parte de las veces sin precisar qué se
entiende por calidad o desde que enfoque se utiliza este término. La diversidad de teorias
y definiciones que se formulan sobre este concepto dependen légicamente de los intereses
y las perspectivas que se asumen en cada caso lo que ocasiona una evidente falta de
consenso. De ahi que podamos decir que el termino calidad es un concepto relativo que

puede ser definido desde una perspectiva multidimensional. En el ambito educativo,
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hablar de calidad es muy complejo y contradictorio debido a que se refiere a la
formacion de personas en diferentes niveles, lo cual puede hacer caer a los analistas en
la subjetividad, teniendo en cuenta que como seres humanos y pensantes, se tienen
diferentes conceptos, apreciaciones y visiones del término calidad educativa; la filosofia
utilizada sobre calidad en las empresas u organizaciones industriales, comerciales y
productoras de bienes y servicios, orientan la discusion, teniendo presente que hoy, la
institucién educativa debe verse como una empresa del conocimiento, donde se producen
servicios y bienes, tales como la educacion, la ciencia, la tecnologia y la cultura para
alcanzar un verdadero desarrollo humano sostenible y sustentable. ”” (Uriel Giraldo G,

2002, pég. 5)

Para finalmente concluir que “La alta calidad debe ser reconocida por la
sociedad, para ello, debe hacerse visible para que la existencia misma de los paradigmas
de calidad sirva de norte a las instituciones y programas que aspiran a la excelencia. Es
muy distinto reconocer los requisitos minimos de calidad, a asegurar que se han

alcanzado niveles 6ptimos de calidad. ” (Uriel Giraldo G, 2002, pag. 5)

Sin lugar a duda la institucion universitaria ESUMER, como empresa encargada
de ofrecer y prestar servicios a nivel educativo, no ha escapado, a la necesidad que hoy en
dia impone el mercado de gestionar una marca, es por ello que con el presente trabajo, se
pretende identificar cuales fueron esas estrategias utilizadas, cual fue el impacto que las
mismas generaron. Es decir identificar cual fue el proceso aplicado para que ESUMER,

se diera a conocer de forma positiva, logrando identificarse con un publico objetivo. La
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institucion universitaria ESUMER, lo que sin duda se traduce en marca e identidad.
Concluyendo este trabajo se expondra un punto de vista al respecto haciendo algunas
recomendaciones y sacando algunas conclusiones, que espero sean de utilidad en la
institucién, pues la marca es el activo mas importante de cualquier empresa. Afirmacion

que encuentra el siguiente respaldo:

Segun Joan Costa “Hoy es un hecho indiscutible que los activos intangibles son los
principales valores de las empresas. ¢Por qué son precisamente esos intangibles los que hacen la
cadena de valor? Por su capacidad de diferenciacion, de competir y de fidelizar que aportan a la

empresa. La marca es uno de estos valores intangibles.

Sin embargo, para comprender mejor las nuevas tendencias y aplicarlas con mayor provecho, es
atil conocer su origen y evaluar en cada caso las circunstancias y las razones que las han
impulsado. Las marcas toman su diversidad en los usos; un gran arco puede trazarse abarcando

desde las marcas-funcion y las marcas-razon hasta las marcas-emocion” (Joan, 2011, Pag.66)

Ferro afirma que “La marca crea expectativas y principalmente refleja la ventaja
competitiva que la diferencia de su competencia. En cierta forma, es una promesa que se realiza al
consumidor y la cual se debe mantener. Si la marca es un ofrecimiento que las empresas realizan,
la experiencia de un consumidor es el cumplimiento de esa promesa. Es necesario que la empresa

se asegure que e/ cliente tenga una buena experiencia con la marca”. (FERRO, 2011,P4g.64)
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11. Marco Metodoldgico

11.1 Tipo de Investigacidn. Corresponde esta investigacion a lo que la
metodologia de la investigacién denomina investigacion descriptiva, la cual es apropiada

para describir las caracteristicas de una situacion o area de interés.

11.2 Naturaleza de los datos. Cualitativos. Para realizar esta investigacion se
tendré cuenta la informacion suministrada por la coordinadora de mercadeo de la
institucion Universitaria. Se disefiaran una encuesta con un contenido, especifico que

permita inducir la investigacion a una realidad profunda de la situacion estudiada.

Para este caso especifico serd realizara una encuesta tipo descriptiva estructurada

abierta, con el fin obtener resultados claros y preciso acerca del tema a investigar.

El disefio de las encuestas se realizara en formatos bien elaborados tanto en
contenido, como en presentacion. Con esto se busca con esto darle seriedad y credibilidad

a la investigacion.

11.3 Fuentes de Informacion. Primarias. Es necesario para el desarrollo de la presente

investigacion apoyarme en la informacion ya existente al respecto, en la base de datos de la
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institucién universitaria, y también mediante entrevistas que puedan ser Utiles para la ejecucion

del proyecto.

11.4 Técnicas de Recuperacion de Informacion. Recuperar documentos

suficientes sobre los antecedentes, sobre los impactos del branding aplicado en la institucion

universitaria, asi como informacion claray precisa acerca de las estrategias utilizadas para

implementar la marca ESUMER.

Estudiar la informacion mas adecuada que se relacione estrechamente con el tema

investigado.

12. Plan de trabajo

Para esta investigacion se calcula que el tiempo estimado para llevarla a cabo es el

siguiente:

Duracion del

proyecto de investigacion

Duracién

Descripcion E Inicial E Final Dias Responsable
Investigacion de fuentes primarias 01/10/2101| 31/10/2014 30|Cristina
Disefio de encuestas - Prueba piloto | 01/11/2014| 05/11/2014 5/Ocampo
Encuestas 06/11/2014| 15/11/2014 10
Analisis de los resultados L

- Cristina
Conclusiones 16/11/2014|30/11/2014
- Ocampo
Recomendaciones 15
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13. Resultados

Para esta investigacion se utiliz6 como instrumento la entrevista, especificamente de
tipo abierto, la cual se basé en una serie de preguntas estructuradas, predeterminadas, con
respuesta libre; que me permitieron obtener informacion general acerca de las politicas
de branding, utilizadas al interior de la Institucion Universitaria ESUMER, lo cual fue
importante para identificar los procesos que se llevaron y aun llevan a cabo en la

institucion para darle valor a la marca ESUMER.

Una de las personas entrevistada fue la sefiora Catalina Mufioz Garzén,
coordinadora de comunicaciones y mercadeo de la Institucion Universitaria ESUMER.
Quien es la persona iddnea para brindar informacion sobre los métodos o procesos
utilizados al interior de la institucion para darle valor a la marca; y de como estos procesos
han cumplido un factor determinante en el proceso de implementacion de la marca.
También se realiz6 una entrevista al sefior Anderson Echavarria Severino, analista de
comunicaciones de la institucion universitaria ESUMER. Que proporciono informacion
muy importante acerca de las actividades realizadas, para dar a conocer la marca, por
medio del disefio de piezas publicitarias como tarjetas virtuales, boletines, periodicos,

volantes, afiches, pautas radiales, publicaciones en prensa.
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13.1 Analisis de resultados

Se inicio la entrevista preguntando acerca del rol o funciones que cumplia al interior
de la Institucion Universitaria ESUMER, lo cual fue importante, a manera de introduccion,
para poner en contexto al entrevistado sobre el tema central de la investigacion. Pues ya
con antelacion, se habia determinado que era la persona idonea para realizar la entrevista.
Asi las cosas en las siguientes preguntas se indago directamente por ¢ Las estrategias
utilizadas por la Institucion Universitaria ESUMER, para gestionar su nombre como
marca? ¢En qué consiste el plan estratégico de gestion de marca que se tiene actualmente?
¢De las estrategias utilizadas, cuales han contribuido para darle valor a la marca? ¢De las
estrategias utilizadas cuales contribuyeron positivamente, a darle valor a la marca? ¢Si se
ha utilizado la tecnologia con el fin de dar valor a la marca ESUMER? ;Qué nuevas

estrategias se implementaran?

En este orden de ideas y de acuerdo a las respuestas que se obtuvieron tenemos que
la Institucion Universitaria ESUMER, ha utilizado los recursos necesarios con el fin de
gestionar su marca, a largo plazo pues encontramos que casi todas las estrategias
importantes que se mencionaron desde la teoria, fueron implementadas por la institucion.

Veamos:

Los entrevistados hicieron referencia a la la planta profesoral con formacién
académica altamente calificada. Lo cual sin duda es importante para cumplir la promesa de

ensefar, que es lo mas importante en una institucion universitaria de educacion superior.
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También se dijo que en la institucion se realizan capacitaciones en
convenio con otras entidades, dirigidos a la comunidad en general.
Organiza eventualmente congresos de; mercadeo, negocios
internacionales y finanzas. Cuenta con un programa de capacitacion
gratuita para los estudiantes que se llama, mercadeo educativo, el
cual no tiene ningln costo para los estudiantes. Todas estas
capacitaciones son muy significativas, para contribucion a la
identidad de la marca, por que, dependiendo de la calidad de los
mismos, las personas se hacen una idea de cdmo es la institucion a

nivel educativo.

La institucion universitaria ESUMER estd presente en eventos de
logistica, transporte, negocios, mercadeo, que tengan relacién con los
programas que ofrece la universidad, en los cuales se ofrecen los programas
de la institucion universitaria y se muestra la marca, con el fin de captar

nuevos clientes

Se promociona la institucion en los colegios. Estrategia importante, en los colegios
hay un gran potencial de posibles estudiantes, a los cuales hay que proyectarles una idea

positiva de la institucion.

26
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Se ha utilizado la tecnologia con la finalidad de darse a conocer como
institucion universitaria, a nivel de medios de comunicacion como la radio
haciendo pautas radiales, en emisoras como RCN, Caracol, Tropicana, Rumba.
Enviando mensajes de texto a los estudiantes, haciendo publicaciones en prensa
en periodicos como El colombianoy ADN a la par en las revistas Portafolio, y
gentes. Asimismo la utilizacion del internet mediante la pagina web de la
institucién universitaria, y de las redes sociales como Facebook, y Twitter
igualmente se realiza un trabajo, con personas idoneas para que las busquedas
de posicionamiento en Google sean las mejores. Factor que en la actualidad es

de suma importancia a la hora de proyectar una marca.

Se hizo referencia a los siguientes programas académicos de pregrado;
Administracion comercial y de mercadeo, Tecnologia en comercio internacional,
Tecnologia en administracion y finanzas, Tecnologia en mercadeo, que han obtenido
Acreditacion voluntaria mediante resolucion del Ministerio de Educacion Nacional ante el
(C.N.A) Consejo nacional de acreditacion. Y también a la gestion que se realiza, con el
fin de obtener los requisitos ante el Consejo Nacional de Acreditacion de Educacion
Superior para acreditar la institucion universitaria. Factor también de suma importancia,
que da un valor agregado muy significativo pues para muchas personas esta acreditacion se
constituye en un requisito indispensable a la hora de elegir donde educarse

profesionalmente.
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Se menciono6 también el seguimiento que realiza la institucion universitaria
ESUMER, para evaluar los servicios institucionales, en los cuales mediante encuestas se
califica, acerca de la calidad del servicio prestado, en las diferentes areas como; tesoreria,
administracion, registro y control, bienestar universitario, educadores, cafeterias,

parqueaderos, porterias e instalaciones.

De otro lado, abordando el tema respecto de los impactos que han generado las
estrategias utilizadas por la Institucion Universitaria ESUMER, para gestionar su nombre
como una marca y teniendo en cuenta las entrevistas realizadas, observo que han sido
positivos, pues en dicha entrevista se manifiesta que hay una nueva sede en Premium
Plaza, la cual ha tenido buena aceptacion, esto es sin duda una estrategia de mercadeo y a
su vez un reflejo del éxito de la Institucion Universitaria ESUMER, pues es por ello que se
ve en la necesidad de ampliar sus sedes. Adicional a lo anterior también se nos informa
que se abrird una nueva sede ESUMER en el oriente antioquefio, lo que sin duda es reflejo

de éxito, que se ha tenido al gestionar la marca.

Finalmente también debe resaltarse como un aspecto positivo, el hecho que la
institucion, motiva a los estudiantes, a tener pensamiento empresarial, y amplia su
portafolio para ofrecer mas opciones a sus clientes, y fomenta la realizacion de

intercambios estudiantiles mediante el convenio AIESEC.
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14. Conclusiones.

La institucion universitaria ESUMER, esta construyendo marca desde diferentes
aspectos entre ellos fortaleciendo la comunicacion con el sector empresarial y colegios,

lugares donde hay clientes potenciales.

La institucion universitaria ESUMER, ha encontrado en la tecnologia un aliado para
gestionar su marca, en razén de ello tiene una pagina web, de la institucion universitaria,

utiliza cufias radiales y, aprovecha a su favor las redes sociales.

La institucion universitaria ESUMER, ha ampliado el portafolio de servicios para
ofrecer carreras universitarias, y maestrias, de igual manera con el fin de cumplir con estas
nuevas metas a propuesto el mejoramiento y ampliacion de la infraestructura con la
construccion del auditorio y el bloque No 2 de aulas, la remodelacién de los bafios y la
cafeteria, de la sede robledo; lo que demuestra que la institucion universitaria ESUMER, ha
buscado el mejoramiento continuo y progresivo por medio de las acciones implementadas en

los Ultimos afios, las cuales han tenido éxito.

Finalmente, destaco que la institucion universitaria ESUMER, tiene como una de sus
promesas de marca fomentar la educacion tedrica préactica, razon por la cual solo contrata
profesores con amplia experiencia en el sector empresarial y realiza un plan de
comunicaciones como cursos, capacitaciones y conferencias dirigida a estudiantes. Lo que

sin duda le permite cumplir sus objetivos.
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15. Sugerencias

En la Institucion Universitaria ESUMER, la ampliacion del portafolio de servicios
con nuevas carreras universitarias y maestrias, la construccion del auditorio, el bloque No
2 deaulas, la remodelacion de la cafeteria y los bafios, son elementos importantes, que
contribuyen a la identidad de la marca; razon por la cual sugiero que se implementen de
una manera adecuada, cuidando los detalles que permitan dar valor y credibilidad a los
cambios. Un ejemplo claro de ello es la nueva sede en Premium Plaza, la cual ha tenido

buena acogida y contribuido positivamente a la imagen de la marca ESUMER.

La institucién universitaria tiene como objetivo principal para el préximo afio
ampliar la planta profesoral, con la idea de fomentar el componente investigativo; asi como
también, tiene proyectos de abrir una sede ESUMER en Rionegro — Antioquia, cerca de
la hacienda Fizebad, la cual espera capacitar a los empresarios del Agro. Razon por la cual
es importante proponer, que se siga trabajando para cumplir estos objetivos, disefiando

constantemente nuevas estrategias para mejorar, la calidad de la educacion.

La institucion universitaria ESUMER, en su eslogan promete fomentar el
pensamiento empresarial mediante la educacion tedrica préctica, por medio de
capacitaciones continuas a los estudiantes, esta promesa es la mas importante cuando se
habla de identidad de marca, no obstante para cumplir esta promesa de marca, se debe ser

muy exigente en la formacion del estudiante, por ello la institucion universitaria ESUMER,
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siempre debe mantener los estandares de calidad, a nivel de la planta profesoral, para que
asi los egresados de la institucion, sean profesionales exitosos. Lo que a su vez mantendra

posicionada la institucion universitaria.

Un factor importante para la construccién de marca es acreditar institucion
universitaria ESUMER, ante consejo nacional de acreditacién (C.N.A) meta por la cual
actualmente y desde tiempo atras, se estan reuniendo los requisitos. Tarea que debe
convertirse en un objetivo fundamental para posicionar la marca, ya que este es un
requisito que muchas personas encuentran primordial al momento de escoger una

institucion para realizar estudios superiores.

Las recomendaciones anteriores son Utiles para que la identidad de marca ESUMER, a
largo y mediano plazo logre un buen posicionamiento de marca, como hasta ahora lo ha
hecho. Sin embargo hay estrategias mas inmediatas, que se deben estudiar y tener en cuenta,
con el fin de lograr que la institucion universitaria ESUMER, obtenga resultados méas
inmediatos de reconocimiento al trabajo de 40 afos de experiencia en la ciudad de Medellin'y
su vez ampliar la posibilidad de conseguir més clientes, que soporten financieramente los

cambios que ha realizado en su infraestructura, y las futuras inversiones.

Teniendo en cuenta que ESUMER, cuenta con programas académicos administrativos,

comerciales y de negocios, es muy significativo para la institucién universitaria, dar ejemplo
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y credibilidad, haciendo uso de sus recursos y de la amplia experiencia que tiene la planta
profesoral en el sector empresarial, para mejorar procesos de evaluacion y seguimiento, que
actualmente son buenos, pero se pueden mejorar sustancialmente , mediante un analisis mas

mas concreto, que permita mejores resultados para posicionar la marca.

El posicionamiento de marca, debe partir de un conector emocional, que cree
afinidad con usuarioy la entidad prestadora del servicio. Un ejemplo claro de esta
afirmacion es la expresion que identifica el plan de desarrollo del departamento de
Antioquia, que se denomina “Antioquia la mas educada”. Expresion que llena de orgullo 'y
sentido de pertenencia a todos los antioquefios. Porque no es una simple frase que se
promulga, detras de esta afirmacion hay varios programas que se ejecutan, para enfrentar

diferentes problematicas a nivel social en el departamento de Antioquia.

Es pertinente que la institucion universitaria ESUMER, haga gala de sus
conocimientos empresariales y comerciales, y realice diferentes tipos de encuestas, mas
investigativas, que proporcionen resultados mas especificos, ya que las encuestas
cuantitativas que se han realizado hasta el momento, recogen informacién mediante
planteamientos cerrados, en los cuales plantean al encuestado dar una calificacion. Lo cual
es valido, pero seria prudente realizar diferentes tipos de muestreo, en los que se valore la
capacidad intelectual y nivel académico de los encuestados, permitiendo dar respuestas de
mas contenido, que generen aportes significativos, al mejoramiento continuo. En el caso
de las encuetas, que se realizaron para determinar la calidad del servicio en las cafeterias,

hago la observacion, se evaluaron las tres cafeterias de manera general calificando a todas
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por igual, no se tuvo en cuenta lo especifico, en cuanto a las diferencias notables que hay
entre cada una de ellas, a si mismo los resultados, se prestan para muchas interpretaciones

gue no necesariamente son la realidad de la situacion actual.

Hacer esfuerzos conjuntos para que el mercadeo realizado mediante encuestas, sea
una herramienta Gtil y veraz, para toda la institucion universitaria ESUMER que
propongan nuevos lineamientos y metas, a todos sus colaboradores. Proponer un
programa de seguimiento que sea medible, y con fuentes mas sustentadas desde la teoria y la
practica, donde se pueda evaluar y calificar, cada una de las estrategias, implementadas. Y asi
determinar de acuerdo con los resultados determinar, ¢cuéles funcionan?, ¢que debe
modificarse?, para poder lograr el objetivo de marcar una diferencia en el mercado, y ser

cada dia mas competitivos, generando credibilidad en el entorno que nos rodea.

Realizar un estudio de posicionamiento de marca, en el cual se evallen de las diferentes
entidades educativas universitarias y técnicas, de la ciudad de Medellin. Compararlas y
evaluarlas desde el punto de vista administrativo y comercial, v realizar un cuadro

comparativo para determinar:

Que estrategias inmediatas ha implementado la competencia para darse a conocer con

éxito y de qué manera ha implementado la medicion de los resultados.

Las ventajas y desventajas que tiene la institucion universitaria ESUMER frente a la
competencia, con el fin de contrarrestar las amenazas, buscando soluciones que le den

fortaleza a la marca.
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De igual forma crear un plan de comunicaciones efectivo que permita comunicar las
fortalezas de la marca, con el fin de posicionarlas en la mente del cliente. La publicidad para
dar a conocer una marca, €s un item muy importante, pero que se debe analizar
detenidamente, hay muchas formas de publicitar, pero claro esta, que los objetivos que
pretenden las empresas al publicitar su marca, pueden ser diferentes dependiendo directamente
de su realidad actual, hay diferentes objetivos como por ejemplo captar nuevos clientes,
posicionar la marca, ofrecer promociones, y por ende la evaluacion de los resultados debe ser
medible y acorde con el objetivo inicial, para determinar la efectividad de la publicidad. En el
caso de la institucion universitaria ESUMER, es oportuno que revise, si el objetivo de captar
nuevos clientes, mediante medios de comunicacion, como periddicos y radio realmente
garantizan el retorno de la inversion, pues en los indicadores de inscripcion de nuevos
estudiantes, donde la institucién le pregunta al estudiante, ¢Cual fue el medio por el cual
conocio a la universidad y eligi6 sus programas? La gran mayoria ha manifestado que la
“recomendacion” “la pagina Web de la universidad” “la calidad de los programas”. Y en muy
pocos casos se ha mencionado la radio, y el periddico. Lo que indica que la publicidad
realizada en estos medio, no se ha realizado de la manera correcta, por que vale la pena resaltar
que estos medios son muy buenos y, si se utilizan adecuadamente pueden garantizar el
retorno de la inversién y la utilidad respectiva, cuando estos objetivos se cumplen se puede
concluir que la estrategia publicitaria ha sido exitosa, para captar nuevos clientes, de no ser
asi, es prudente que se realicen investigaciones para estudiar las diferentes métodos de
comunicacion para lograr el objetivo. De igual forma se recomienda hacer estrategias
publicitarias que también sirvan para posicionar la marca entre los estudiantes y egresados, ya
que gran parte de los clientes que tiene la universidad actualmente, son producto de

recomendaciones, por tal motivo escuchar mas al cliente para crear lazos emocionales mas
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fuertes, que identifiquen afines y deseos, que sefialen hasta qué punto la marca cumple
con las expectativas del cliente, ayudaria notoriamente a resaltar las ventajas competitivas de
la institucion y a mejorar la identidad de marca que se tiene actualmente, entre los estudiantes

y egresados.

Por lo mencionado anteriormente, es prudente realizar una investigacion para

desarrollar el concepto de producto o servicio.

Orange Espagne, S.A. Sugiere que debemos partir de dos, preguntas

fundamentales.

Concepto centrado en el producto en si mismo: segun el cual, un producto es una

suma de caracteristicas o atributos fisicos.

Concepto centrado en las necesidades del consumidor: las personas compran
los productos no por si mismos, sino por los problemas que resuelven. Este es el
modo de definir un producto segun el concepto actual del marketing. (Orange

Espagne S.A.)

El primer enfoque hace referencia a los atributos fisicos del producto aunque la
institucion universitaria ESUMER, vende servicios es innegable que la imagen y
presentacion de sus instalaciones hacen parte del tangible, y por esta razén es importante

conocer cual es la percepcion que los clientes tienen, de cada uno de los espacios
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utilizados y que sugerencias pueden ayudar a contribuir a mejorar la identidad de la marca

institucional.

El segundo concepto describe que la motivacion de compra, se relaciona
directamente al problema que desea solucionar el cliente. Y profundizando mas en este
conocimiento se puede afirmar que muchos productos o servicios en el mercado actual,
pueden solucionar el mismo problema, y laeleccion de compra empieza a ser valorada,

por el cliente de acuerdo a los intangibles que recibe, posterior a la compra.

Es prudente y necesario que la institucion universitaria ESUMER conozca cuales
son las expectativas minimas del cliente, y al mismo tiempo identifique, cudl seria la
oferta que superaria las expectativas de sus clientes. Conocer esta informacion podria
hacer mejoras significativas a la identidad de marca, y a su vez al fortalecimiento de las

relaciones con el cliente, lo que se convertiria en posicionamiento de marca.

Crear estrategias para conocer al cliente, mediante diferentes tipos de investigacion y evaluar desde
diferentes puntos de vista, la calidad de los servicios ofrecidos, debe ser un trabajo de constante
seguimiento, para las empresas de productos o servicios que quieren ser lideres en el mercado

competitivo del siglo XXI.
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