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RESUMEN

Como proyecto de investigacion es analizar las estrategias comunicacionales interna y
externas de la empresa Mi Comisariato de la ciudad de Machala. La comunicacion
empresarial es la parte esencial de toda organizacion, la misma que involucra tanto al
publico interno como al externo, su buen manejo permite obtener una ventaja ante sus
competidores, facilitando el logro de sus metas y adaptacion ante cambios que se
presentan en el entorno. La comunicacién estratégica tiene como tarea fundamental
gestionar de manera integral la identidad de la empresa, para el cumplimiento de los
objetivos que las organizaciones desean alcanzar. El presente estudio busca identificar
las estrategias comunicacionales de la empresa Mi Comisariato a través de métodos de
enfoque cualitativo y cuantitativo, con la finalidad de proponer las estrategias correctas,
para el mismo se basaron de fuentes primarias, para la recoleccion de la informacién se
implementaron herramientas, tales como entrevistas direccionadas al cliente interno y
encuesta dirigida al cliente externo. Las alternativas para la mejora de la comunicacion
interna y externa de la empresa Mi Comisariato, se basa a través de estrategias que
involucran mas a los miembros de la organizacion y en la difusion de las actividades y

servicios que brinda la empresa a su publico externo.

Palabras claves: Comunicacion empresarial, Cliente interno y externo, Comunicacion

estratégica, Promocion.



ABSTRACT

As a research project, it is to analyze the internal and external communication strategies
of the Mi Comisariato Company in the city of Machala. Business communication is the
essential part of every organization, which involves both the internal and external public,
its good handling allows to obtain an advantage before its competitors, facilitating the
achievement of its goals and adaptation to changes that occur in the environment. The
strategic communication has as fundamental task to manage in an integral way the identity
of the company, for the fulfillment of the objectives that the organizations wish to
achieve. The present study seeks to identify the communication strategies of the company
My Commissariat through qualitative and quantitative approach methods, with the
purpose of proposing the correct strategies, for the same they were based on primary
sources, for the collection of information they implemented tools such as interviews
directed to the internal client and survey directed to the external client. The alternatives
for the improvement of the internal and external communication of the Mi Comisariato
Company is based on strategies that involve more members of the organization and the

dissemination of the activities and services offered by the company to its external public.

Keywords: Business communication, Internal and external client, Strategic

communication, Promotion.
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1. INTRODUCCION

El presente caso toma como referencia a la empresa Mi comisariato, perteneciente a la
Corporacion El Rosado, es una de las primeras cadenas de autoservicios creadas en el
Ecuador, se fundd en el afio 1958 en la ciudad de Guayaquil, hasta ahora posee mas de

26 locales en todo el pais.

En la actualidad la comunicacion empresarial es sinénimo de una excelente gestion dentro
de la organizacion, la misma que involucra a los colaboradores como a sus clientes, por
ello es necesario que se mantenga en constante comunicacion tanto en lo interno como en
lo externo; la falta de la misma conlleva para la empresa una gran pérdida tanto en tiempo

como en dinero.

Cuando la tecnologia evoluciona trae consigo nuevos canales de interaccion entre la
marca y el consumidor, el problema radica en que el perfil del publico contemporaneo no

es el mismo de décadas atras, por lo que exigen nuevas estrategias de comunicacion.

Parte esencial para toda organizacion desde su constitucion, es la generacion de una
comunicacion participativa tanto interna como externa, la misma que se convierte en una

pieza fundamental, para el desarrollo de un futuro exitoso. (Fernandez & Batista, 2016)

Los consumidores son los principales promotores de la imagen de una empresa, por ende
es muy oportuno que perciban dicha comunicacion que existe dentro de la organizacion,
generando una buena imagen, y si se da la existencia de una mala comunicacién partiendo
de lo interno pone en juego aquello que permite diferenciarse de la competencia y es lo

mas importante, su reputacion.

En un mercado que va en un constante crecimiento, y con la existencia de una mayor
demanda tanto en productos y servicios la comunicacion es la parte esencial, Como
objetivo del proyecto es, identificar las estrategias comunicacionales de la empresa Mi
Comisariato, a través de métodos de enfoque cualitativo y cuantitativo, con la finalidad
de proponer las estrategias correctas. A través de instrumentos de investigacion se
determinara si en la empresa Mi comisariato, cuenta con algun plan de comunicacion, al

igual que todos los aspectos que conllevan a una buena comunicacion interna y externa.



2. DESARROLLO

2.1. Comunicacion empresarial

La comunicacion empresarial o corporativa, se la puede definir como la manera en la que
una empresa se relaciona con sus determinados publicos internos (directivos, accionistas,
trabajadores) y externos (proveedores, organizaciones sociales, comunidad local, clientes,
consumidores) a través de bienes y servicios, los cuales emiten informacion de la
identidad de la misma. Expresado de otra forma, es el conjunto de medidas plasmadas en
diversas acciones como (relacién de medios, prensa, folletos, publicidad, etc.) con el fin

de que la empresa logre alcanzar sus objetivos. (Hoyos & Lasso, 2017)
2.2. Tipos de comunicacion empresarial
2.2.1. Comunicacion interna

Es aquella comunicacion que existe dentro de la organizacion, con cada uno de los
miembros en sus diferentes areas, esta debe ser gestionada a través de una planificacion,
para la obtencion de objetivos que lleven a resultados concretos. Dicha comunicacion
debe ser utilizada como una herramienta integral que permitira que la empresa sea mas
eficiente. (Charry, 2018)

La comunicacion en las organizaciones se realizan por tres tipos, descendente, ascendente

y horizontal.

- Comunicacién descendente.- es aquella comunicacién en donde los mensajes
vienen desde los directivos hasta sus subordinados. En su mayoria trata de
mensajes que van relacionados a tareas, directrices, mantenimiento, objetivos,
ordenes.

- Comunicacion ascendente.- esta comunicacion se da a través de los subordinados
hasta sus directivos, suele darse en la mayoria de los casos para realizar preguntas,
o alguna sugerencia. Este tipo de comunicacion causa en los empleados una mejor
actitud y eleva su moral.

- Comunicacién horizontal.- se realiza por medio del intercambio de mensajes de
manera lateral, entre los miembros e individuos que constan en un mismo nivel

en la organizacion.



2.2.2. Comunicacion externa

Permite a las empresas ubicarse en un mayor nivel de aceptacion en comparacion con su
competencia, otorgandoles notoriedad y prestigio en un punto de vista econdmico,
politico y social. En este proceso las empresas se diferencian consolidando su identidad
corporativa y personalidad, basada en una relacion entre su rentabilidad, entorno e

imagen.

Las organizaciones emiten mensajes de manera constante que van dirigidos hacia sus
diversos publicos externos, tales como proveedores, distribuidores, clientes, etc. A su vez
permite mantener las relaciones estables con ellos, ademas de proyectar una mejor
imagen promoviendo para la organizacion la adquisicion de sus bienes o servicios.
(Montoya, 2018)

La comunicacion externa cumple con los siguientes puntos:

- Campana estratégica de comunicacion.- influye de manera positiva en aquellos
entornos sociales, permitiendo alcanzar los objetivos establecidos, es decir
inciden directamente en los clientes de una organizacion.

- Construccion de una imagen positiva.- radica en disefiar un programa de
comunicacion, que otorgue a los stakeholders una conducta y actitud que colabore
con el proceso de la operaciones en la empresa y a la vez con su crecimiento,
debido a que la imagen de la compafiia es construida por este grupo de interés, a
través de la experiencia que han adquirido por sus productos y servicios. (Daboin
& Revilla, 2014)

2.3. Cliente interno

Es uno de los elementos fundamentales dentro de cada organizacion, que se involucra al
recibir el resultado de un proceso otorgado por otro miembro de la organizacion, para
continuar con el desarrollo de los productos o servicios que se ofrecen, y se maneja como

una red interna hasta llegar al cliente final o externo. (Steffanell, Arteta, & Noda, 2017)

Al pensar como clientes internos a los equipos de trabajo, distribuidores y proveedores,
permite tener una idea mas clara de sus necesidades, para que realicen un mejor trabajo,

logrando que se sientan mayormente fidelizados con la empresa.



La importancia que las organizaciones dan a sus clientes internos se refleja de manera
significativa ante los clientes externos, por esto toda organizacion debe generar un
adecuado clima organizacional, a través de tiempo y dedicacion, debido a que por medio
de sus colaboradores la empresa podré llegar al éxito. (Iguaran & Campo, 2017)

2.4. Cliente externo

Es aquella persona que no es parte de la empresa, sin embargo demandan de las
organizaciones productos y servicios, para la satisfaccion de alguna necesidad. Los
clientes se clasifican a través de clientes leales, los cuales generan la mayor parte de los
ingresos, los especializados en los descuentos, son los que compran de manera regular
cuando se ofrecen descuentos, los compulsivos se manejan a través de los impulsos, los
que se basan en las necesidades, es decir que compran algo que en realidad necesitan y
los clientes errantes, que cuando visitan algun negocio lo realiza sin necesidad alguna y

de forma esporédica. (Moran, 2017)
2.5. Comunicacion estratégica

Es un elemento esencial para toda organizacion que favorece no solamente como parte de
un instrumento, que se encarga de informar de las actividades a los miembros de la
empresa, sino que también funciona como un conector que contribuye a la participacion
de las estrategias tanto fuera como dentro de la organizacion. (Duran, Cisneros,
Meléndez, & Leonor, 2016)

Para las empresas es indispensable, crear canales para la comunicacién que permita
generar vinculos, ya sea por su estructura, objetivos, tamafio y naturaleza, sus actividades
tendra resultados mayores o menores, de acuerdo a las préacticas en la comunicacion que
se realicen. Como parte de la funcion que ejerce la comunicacion estratégica, es diseminar
la identidad corporativa, por medio de una comunicacion con su publico interno y
transformar aquellos rasgos de dicha identidad, a través de simbolos para ser comunicados

hacia sus publicos externos. (Paladines, Yaguache, & Altamirano, 2015)

Para el disefio de una comunicacion estratégica, es pertinente realizar un analisis a los
grupos de interés que forman parte de una organizacién, para conocer qué es lo que
esperan o piensan de la misma, y por ende ayudara en la planificacion y elaboracién de

sus objetivos para la comunicacion. (Preciado, 2015)



2.6. Estructura de la comunicacion estratégica

Analisis de la situacion.- Tiene como finalidad recopilar todo tipo de informacion, a

través de una investigacion de todos los recursos de comunicacién interna como externa.

Diagnostico de la situacion.- Se elabora un resumen, que refleje de manera clara y
precisa la situacion de la organizacién y podria ser basada en la herramienta DAFO.

Obijetivos de la comunicacion.- En este punto se determinan aquellos objetivos que la
empresa desea lograr, es decir lo que la empresa quiere conseguir de sus clientes, publico

y entorno.

Eleccion de las estrategias.- Tiene como finalidad determinar cuales seréan los tipos de

estrategias que se implementaran para la comunicacion.

Planes de accion.- Luego de definir las estrategias, es imprescindible elaborar los planes
de accion, que permitiran lograr los objetivos anteriormente establecidos, los mismos

deberan ser ejecutados en el tiempo planteado.

Evaluacion.- En un plan estratégico se concibe como la Gltima fase, que permite evaluar
aquellas estrategias y acciones que implemento la empresa, para conocer si se realizaron
bien o mal, y asi determinar qué impacto se obtuvo ante el publico objetivo, la misma que

es necesaria para continuar con una siguiente planificacion. (Tur & Monserrat, 2014)
2.7. Promocion

La promocion transmite acciones, para que la generacion de las ventas se realice con
mayor efectividad, la misma debe estar encaminada en los planes estratégicos de la
empresa, ya que sus herramientas son necesarias y deben aplicarse de la mejor manera,
en base al estudio de mercado se definen los objetivos de promocion que se quieren

alcanzar.
2.7.1. Objetivos de la promocion
Segun (Collins, Sumba, Valencia, & Santistevan, 2016)

- Informar.- Este objetivo consiste en que la empresa da a conocer sobre todos los

productos y servicios que ofrece.



- Persuadir.- Se encarga de motivar, inducir, a través de interacciones, para que el
cliente realice la compra, de igual manera permite que los clientes prefieran una
marca.

- Recordar.- Permite generar conocimiento ya sea del producto o servicio, y que
se mantenga en la mente, este objetivo permite a las empresas lograr un
posicionamiento en la mente del consumidor.

2.8. Casos de Exito sobre la implementacion de estrategias de comunicacion

Nestlé.- Es una empresa lider a nivel mundial, y su éxito se debe a base de su filosofia,
la cual consiste en gestionar de forma responsable todos sus negocios, para generar

riquezas tanto para la empresa, sus accionistas y proveedores.

Como estrategia de comunicacion interna y externa la empresa se innova, a través de un
programa que cumple con el objetivo de promover tanto la creatividad como participacion
de sus colaboradores, haciendo posible dicha innovacion en la marca, y de esta manera
potenciar sus capacidades para que sus ideas sean compartidas. La empresa implantd
algunos instrumentos que ayudan a promover la participacion interna como externa de
sus publicos, como talleres que fomentan la creatividad, cursos, intercambiar proyectos
con otras unidades de negocio, técnicas de investigacion e interaccion con los

consumidores. (Pefia, Caldevilla, & Batalla, 2016)

Banco Santander.- Su cultura se basa en brindar algo sencillo, personal y justo, por ello
los miembros de la organizacion definen sus comportamientos con sus clientes,
accionistas y sociedad, de esta manera se realiza una comunicacion con sus clientes al

ofrecer sus servicios de manera accesible y facil de entender.

Su comunicacidn interna es de caracter estratégico y con un alcance global, sus funciones
se centran en el disefio de estrategias de comunicacion, gestionar los canales de
comunicacion, e impulsar proyectos de la corporacién, coordinacion de necesidades que
se detectan en algunos paises y verificar que se cumplan sus politicas. (Pefia, del Henar,
& Fdez, 2015)
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3. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el andlisis de las estrategias de comunicacion tanto interna como
externa de la empresa Mi Comisariato de la ciudad de Machala, se recurrié a la revision
de fuentes primarias, basadas en herramientas que permitieron la recoleccion necesaria

de los datos.
3.1. Materiales y métodos

Dicho andlisis se realizara a través de herramientas con enfoque cualitativo y cuantitativo
que permitan la recoleccién de la informacion, tales como la entrevista al Administrador
y a los colaboradores, ademéas de la encuesta a sus clientes, por ello se analizaran los
resultados de la informacion a través de técnicas estadisticas como tablas y graficos de
pastel, y a través del analisis de las respuestas que dieron los colaboradores y el
Administrador, los cuales serviran para la evaluacion de la comunicacion que existe tanto

interna como externa de la empresa.
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4. RESULTADOS
4.1. Andlisis de encuesta al cliente externo

Con la aplicacion de las encuestas a una muestra de 50 clientes de la empresa Mi
Comisariato, con rangos de edades entre 18 a 60 afios, se analizaron los siguientes
resultados.

Conforme a las encuestas realizadas a los clientes de la empresa Mi comisariato, se
determind que el 48% fue contestado por hombres, mientras que el 52% lo realizaron las
mujeres. Ademas se consider6 que el 40% que contestaron tienen un rango de edad entre
18 a 27 afios, seguido con un 30% de personas entre 28 a 37 afios, el 24% fueron personas
de 38 a 47 afios, mientras que un 6% con edades entre 48 a 60 afios. De los cuales el 42%
realizan sus compras una vez a la semana, seguido del 36% que lo hacen una vez al mes,

mientras que el 12% a menos de una vez al mes y el 10% lo realizan 3 veces por semana.

De acuerdo al grado de comunicacion el 44% de las personas encuestadas, consideran
que la comunicacion que tiene la empresa con sus clientes es buena, el 38% asegura que
es muy buena, el 12% se inclinaron por excelente, mientras que con un 6% consideraron
que es neutral. De la misma manera el conocimiento que tienen sobre los servicios que
ofrece la empresa, indicaron con un 48% que conocen la tarjeta de afiliado, un 30%
optaron por los super puntos, el 13% conocen las tarjetas de regalos, con un 5% los

cupones electrénicos, mientras que solo un 3% conocen la tarjeta empresarial.

Sobre la calidad de servicio que los clientes reciben por parte de la empresa, manifestaron
con un 38% que su calidad de servicio es buena, seguido de un 30% que consideran que
es muy buena, el 18% que es excelente, con un 12% indicaron que es neutral, mientras
que para un 2% es regular. Al igual que en la satisfaccion que reciben por parte del
personal de atencion al cliente manifestaron con un 56% que estan satisfechos,
continuando con un 22% que aseguraron de que estan muy satisfechos, seguido del 18%

que indicaron que tienen algo de satisfaccidn, mientras en un 4% solo poca satisfaccion.

Conforme al conocimiento de responsabilidad social en la empresa se manifesté que un
70% de encuestados desconocen de esta actividad, mientras que un 30% tienen claro la
responsabilidad social que realiza la empresa. Solo de este 30% conocen de la actividad

de linea ecoldgica que implementa Mi Comisariato, la misma que fomenta al cuidado con
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el medio ambiente, mientras desconocen de los otros programas de los que la empresa

esta involucrada.

De acuerdo a si han recibido alguna promocion, con un 40% indicaron que a veces han
tenido esa oportunidad, seguido con un 28% que manifestaron nunca, con un 22%
mencionaron que rara vez y tan solo un 10% consideraron que siempre han recibido
promociones por parte de la empresa. De la misma manera supieron manifestar si han
escuchado de alguna promocion que realiza la empresa, y determinaron que un 62%
indicaron que rara vez han escuchado de una promocion, un 28% mencionaron que
siempre, mientras que un 10% consideran que nunca escuchan de promociones que realiza

la empresa.

Sobre como se enteran de las promociones que realiza la empresa, el 36% supieron
manifestar que lo hacen a través de la television, seguido de un 26% que se inclinaron por
las redes sociales, con un 16% por medio de catalogos que entrega la empresa, con un 8%
por medio de volantes. Y respecto a la pregunta si en el Gltimo mes han visto alguna
publicidad de la empresa, el 33% indicaron que han visto en television,
seguido de un 23% en centros comerciales, con un 21% mencionaron que han visto
publicidad en redes sociales, y un 16% manifestaron que no han visto publicidad en algin

medio
4.2. Analisis de la entrevista al cliente interno

La entrevista se realizd a cuatro colaboradores de la empresa Mi Comisariato, dos

percheros y un cajero que se encontraban disponibles, ademas del Administrador de local.

Segun los colaboradores de atencion al cliente manifestaron que la empresa si cuenta con
filosofia, pero no tienen conocimiento de la misma ya que al momento de trabajar por
primera vez reciben una capacitacion en donde mencionan a la Vision y Misidn que tiene
la empresa, la misma cuenta con un sistema organizacional que va desde el CEO, Gerente
zonal, Gerente general de los locales, Gerente de cada local, Jefe de bodega, Supervisor

de caja, y auxiliar de almacén.

En la organizacion el ambiente laboral no es bueno, y esto se debe a la tensién y a la falta

de comparierismo entre los colaboradores, se comunican de manera directa, es decir no

tienen que pasar por otra persona para hablar con el Gerente, el personal tiene un grupo

de WhatsApp pero no involucran asuntos de la empresa, es para motivos personales como
13



reuniones o salidas a centros de diversién. Como colaboradores tienen un portal que

ingresan con su usuario y contrasefia, el mismo que sirve para revisar los roles de pagos.

Segun lo manifestado por los colaboradores la empresa no brinda incentivos como
motivacién para sus colaboradores, ellos solo deben cumplir con sus labores. Las
capacitaciones se realizan en atencion al cliente una vez al afio y también se realizan
capacitaciones por nuevos productos, de acuerdo al reglamento interno de trabajo existen
sanciones para los colaboradores si se infringe alguna regla.

Para pedir algin permiso no hay limitaciones, solo se tiene que informar al Gerente de
local y luego acercarse a Recursos Humanos, como actividad que la empresa realiza a

favor del medio ambiente es su linea ecoldgica de productos.
4.3. Analisis de la entrevista al Administrador

Se realizo la entrevista al Gerente de local, el Ing. Fabian Valarezo quien administra el
local de Mi Comisariato en el Hipermarket que se encuentra ubicado en el Paseo
Shopping de la ciudad de Machala, segun lo manifestado por el administrador, la empresa
cuenta con su filosofia a lo que respecta vision, mision y valores que dan a conocer a sus
colaboradores, si existe un departamento de comunicacion integral que se encarga de
realizar planes de comunicacién y con respecto a la imagen puablica de la empresa,
también se cuenta con reglas a las cuales deben regirse los miembros de la organizacion,
tales como el reglamento interno de trabajo y reglamento de higiene y seguridad en el
trabajo, en cuanto a las capacitaciones del personal se realizan cuando se implementa

algun sistema nuevo, con un nuevo producto, o en atencién al cliente.

La comunicacion en la empresa es descendente, porque las érdenes vienen de los méas
altos cargos, de alli se realizan todo tipo de disposicidn que se transmite a través de las
areas, con sus colaboradores la comunicacién es mas directa es decir que el perchero
puede ir donde el Gerente de local ante algin inconveniente, la empresa cuenta con correo

electronico, para notificar alguna informacién a los més altos cargos.

A los colaboradores se les entrega en la fecha de navidad una tarjeta con un bono de
$50,00 de los cuales pueden hacer uso, en lo que concierne a integraciones son méas de
caracter familiar, en fechas especificas como dia del nifio y navidad, pero es solo para los
colaboradores que cuenten con familia. Para la implementacién de planes estratégicos se

organizan a través de reuniones entre los directivos la misma que se da cada dos meses.
14



5. PROPUESTA

De acuerdo al analisis de las estrategias comunicacionales internas y externas de la

empresa Mi Comisariato, se propone las siguientes estrategias.

Dimensiones Estrategias Actividades
-Implementar un portal para | -En el portal se constard de la
los colaboradores de Ila | filosofia, valores objetivos y metas
empresa Mi Comisariato, para | que se propone la empresa.
mantener la comunicacion | -Los beneficios y reconocimientos
actualizada. a los colaboradores.

-Formaciéon y desarrollo, como

capacitaciones virtuales.

-Evaluaciones virtuales de las

capacitaciones recibidas.

-Los reglamentos internos que

tiene la empresa.

-Chat interno que permite la
Interno interaccion entre los

colaboradores.

-Implementar un sistema de
incentivos no economicos a
los  colaboradores, para
empoderar y crear sentido de

pertenencia.

-Reconocimiento al mejor
compafiero.
-Reconocimiento al mejor

empleado.
-Reconocimiento al Departamento

mas eficiente.

-Generar un buen clima

laboral dentro de la

organizacion.

-Através de charlas de motivacion,
convenciones, reuniones de trabajo
para mostrar resultados.

-Programar acciones fuera del

ambiente de trabajo.
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Externo

-Mejorar los medios de
comunicacion digital de la

empresa Mi Comisariato.

En redes sociales:

-Generar contenidos de valor, a
través de post, fotos o videos.
-Mantener las conversaciones con
la audiencia.

-Postear de manera constante y
periodica.

En la pagina web:

-Dar a conocer la filosofia de la
organizacion y metas propuestas.
-Fomentar la interaccion con sus

clientes.

-Realizar ~ campafias  de
informacion que demuestre
los programas de
responsabilidad social que

realiza Mi Comisariato.

-Desarrollar contenido sobre los
apoyos que la empresa brinda a las
Fundaciones.

-Generar conciencia ante las
personas para que apoyen a las

Fundaciones.

-Realizar ~ campafias  de
difusion de las promociones

que la empresa realiza.

-A través de los medios digitales
promover las promociones.

-Crear brochures, que informen
sobre las promociones que realiza
la empresa, los mismos que se
entregaran a los clientes.

-Mostrar las promociones de la
empresa a través de paneles
luminosos y pantallas led que se

ubican en la ciudad.

Elaborado por: La Autora
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6. CONCLUSIONES

La empresa Mi Comisariato tiene una comunicacion interna débil, debido a varios
factores que van desde el desconocimiento de su filosofia por parte de sus colaboradores

y la existencia de un mal clima laboral.

Para los colabores no se realiza algun tipo de reconocimiento, para fomentar el buen

ambiente laboral dentro de la organizacion.

La capacitacion al personal en atencidn al cliente, lo realizan una vez al afio, generando
una falta de conocimiento en esta area, de esta manera los clientes califican a la misma

como buena, pero se debe buscar la excelencia.

La comunicacion externa que maneja la empresa es buena, de acuerdo a la calidad de
servicio y atencion que reciben los clientes. De igual manera tiene un buen manejo en sus

promociones, pero consta de un nivel medio de difusion de las mismas.

La pagina web que maneja la empresa, no demuestra la filosofia de la organizacion a sus

clientes externos, y de igual manera no tiene buena interaccion para su publico.

De los servicios que brinda Mi Comisariato a sus clientes externos, se concluyo que las
tarjetas de afiliacion y los super puntos son los mas utilizados, mientras que existe un
minimo conocimiento con el uso de la tarjeta empresarial, de regalo y cupones
electronicos. Ademéas de la falta de conocimiento en los clientes acerca de la
responsabilidad social que tiene la empresa, esto se debe a que no se han realizado

difusiones de este tipo de actividad.
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7. RECOMENDACIONES
Interno:

Involucrar a los colaboradores al conocimiento de la filosofia y objetivos que la
organizacion desea lograr, generando participacion y de igual manera fidelizacion por
parte de ellos.

Motivar a los colaboradores a través de incentivos como, reconocimiento, integraciones

que los involucren, para fomentar un buen clima laboral.

Capacitar al personal en atencion al cliente cada 3 meses, con el fin de que los clientes se

sientan mayormente satisfechos con dicha atencion.
Externo:

Mejorar su pagina web, fomentando la interaccion con sus clientes externos, ya que es un

medio por el cual se encuentran informados.

Atender a sus clientes con mayor compromiso, buscando la excelencia en servicio para la

empresa.

Generar una buena difusion de sus servicios, promociones Yy actividades de

responsabilidad social que realiza la empresa.
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ANEXOS



Anexo N° 1. Ficha de Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA L &, o, :‘.’""J_,
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES & Y
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING R y: &
&) Ficha de Encuesta D5 o

Tema del proyecto: Analisis y propuesta de estrategias comunicacionales internas y externas de la empresa Mi
Comisariato de la ciudad de Machala.

Objetivo de la encuesta: Recolectar la informacion necesaria para identificar las estrategias de comunicacion
interna y externa de la empresa.

Segmento: Hombres y mujeres de la ciudad de Machala con un rango de Edad entre 18 a 60 afios.

Instrucciones:
- Los datos seran utilizados exclusivamente para el caso practico de titulacién.
- Lea detenidamente la pregunta antes de escribir su respuesta.
- Mo deje ninguna pregunta sin responder.

1. ¢Cudl es su género? 5. ¢Como calificaria usted la
. comunicacion que tiene la empresa
Masculino .
con sus clientes?
Femening
Excelente
2. iCual es su rango de edad? Muy Buena
Buena
18-27 Meutral
28-37 Regular
48-60

B. ¢0ué servicios conoce que ofrece Mi

. comisariato?
3. ¢Hacomprado en la empresa Mi

comisariato? Tarjetas de afiliados
Tarjeta empresarial
Cupones electrdnicos
No Tarjetas de regalos
Sdper puntos

Si

iPorgue? . . .
7. ¢Como es la calidad de servicio que
recibe por parte de la empresa?
4. ¢iCon que frecuencia compra productos Excelente
de la empresa? Muy Buena
Buena
Todos los dias Mewutral
3 veces por semana Regular
lvez ala semana Mala
1 vez al mes
Menos de 1 vez al mes
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8. :0weé tan satisfecho esta usted con el
desempeno de los representantes de
atencion al cliente?

by ==tisfechao
Satisfecho

Alzo satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfacha

9. fConoce wsted si la empresa cuenta
con responsabilidad social?

5i

Mo

10. ;Qué actividades conoce usted gue
realiza Mi comisariato?

Linea ecoldgica de productos
Apoya a Fundacion YIHDA
Fundacion Huancavilca
Mingunz de las anteriores

11. ;Recibe o ha recibido algin tipo de
promocion por parte de la empraesa?

Siempre
Rzarz wez
Averes
Munca

12. ;Ha escuchado de alguna promocion
que realiza la empresa?

Siempre
Rzara wez

Munca
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13. :Como se entera usted de las
promociones que realiza la emprasa?

Television
Radio
Prensa
Volantes

Pagina web
Redes sociales
Catzlogo
Tripticos

Mimguna de los anteriores

14. fEn el altimo mes en cudl de estos
medios ha visto publicidad de |a
empresa con mayor frecuencia?

Vallas

Afiches

Television

Prenza

Centros comercizles

Redes sociales
Mimguna de los anteriores




Anexo N° 2. Entrevista dirigida a los colaboradores

"-'_-'\\ UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA \l-"‘-_r‘.' - :."T-J_b
lz-" ‘;-.l UNMIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES f;'Lﬁ 1T
&) L CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING b e 1
Koy 5% 2

Tema del proyecto: Analisis de las estrategias comunicacionales internas y externas de la empresa Mi
Comisariato de la ciudad de Machala.

Objetivo del instrumento: Recolectar la informacion necesaria para identificar las estrategias de
comunicacion interma y externa de la empresa. La informacion obtenida sera utilizada exclusivamente
para el caso practico de titulacion,

Entrevista dirigida a los colaboradores

1. {La empresa cuenta con filosofia? ¢ Conocen cual es su filosofia?

2. éExiste una estructura organizacional? ¢Cual es su estructura?

3. éComo califica el ambiente laboral?

4. {Como es la comunicacion entre los colaboradores? ¢ Utilizan alguna herramienta?

5. éExiste algun portal o sistema que permita una comunicacion interna?

5. éExiste algun tipo de incentivo por buen desempeio?

6. ¢La empresa realiza capacitaciones? ¢{Cada que tiempo y de qué tipo?

7. éExiste algun tipo de sanciones por mal comportamiento o desempeiio?

8. Al momento de presentar alguin inconveniente ¢los permisos son accesibles o existen
muchas limitaciones?
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9. éConoce algun tipo de actividad que la empresa realiza a favor del medio ambiente?
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Anexo N° 3. Entrevista dirigida al Administrador

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA & 2

4 e UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES 1 u
X 4 CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING '

T

Weee,

=
(- i [y
"_I"f'-; ¢ .54._'!..'-

J} s i
Tema del proyecto: Analisis de las estrategias comunicacionales internas y externas de la empresa Mi
Comisariato de la ciudad de Machala.

Objetivo del instrumento: Recolectar la informacién necesaria para identificar las estrategias de

comunicacion interna y externa de la empresa. La informacion obtenida sera utilizada exclusivamente
para el caso practico de titulacion.

Entrevista dirigida al Administrador

1. ¢ Cudl es la filosofia de la empresa?

2. é{La empresa cuenta con un Departamento de comunicacion integral? ¢Qué funcidn
cumple?

3. éLa empresa cuenta con politicas, normas, reglas? ¢Cudles son?

4. {La empresa realiza capacitaciones a su personal?

5. ¢COmo es la comunicacion interna en la empresa, de tipo descendente, ascendente u
horizontal?

6. éExiste una comunicacion constante con sus colaboradores? ¢Como se realiza dicha
comunicacion?
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7. éExiste algun tipo de incentivo direccionado a los colaboradores?

8. é{La empresa realiza integraciones con sus colaboradores?

9. ¢Como se organiza la empresa para realizar planes estratégicos?
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Gréfico 1. Género

¢,Cual es su género?

Anexo N° 4. Graficos y Tablas

Gréfico 2. Edad

¢,Cudl es su rango de edad?

6%

4

28

= Masculino = Femenino = 18-27 = 2837 =3847 48-60
¢ Cuél es su ¢Cual es su
N° género? Frecuencia | Porcentaje . rango de _ _
1 i 24 48% N edad? Frecuencia | Porcentaje
Masculino 1 18.07 20 20%
2 ; 26 52% _
Femenino 2 28-37 15 30%
Total 50 100% 3 - - S50
38-47 0
0,
4 48-60 3 6%
Total 50 100%




Gréafico 3. Uso del servicio

¢Ha comprado en la empresa

Mi Comisariato?

0%

Grafico 4. Frecuencia de compra

¢Con que frecuencia compra

productos de la empresa?
0%

=

= Todos los dias

= 1vezalasemana

= 3 veces por semana

1vez al mes

= Menos de 1 vez al mes

= Si = No

¢ Cual es su
N° género? Frecuencia | Porcentaje
1 . 50 100%

Si
0,

2 No 0 0%

Total 50 100%

NO

¢Con que
frecuencia
compra
productos
de la
empresa?

Frecuencia

Porcentaje

29

Todos los
dias

0

0%

3 veces por
semana

5

10%

lvezala
semana

21

42%

1vezal
mes

18

36%

Menos de
unavez al
mes

12%

Total

50

100%




Grafico 5. Grado de comunicacion

¢ Como calificaria usted la
6% Comunicacion que tiene |

ntes?

Gréfico 6. Servicios que ofrece

¢, Qué servicios conoce que
ofrece Mi Comisariato?
1%

|

= Cupones electrénicos

= Tarjeta de afiliado

= Tarjeta empresarial

Tarjetas de regalos

= Excelente = Muy buena = Buena
Neutral = Regular = Mala
¢, Coémo
calificaria
usted la
comunicacion
que tiene la
empresa con
N° sus clientes? | Frecuencia | Porcentaje
1 6 12%
Excelente
0,
2 Muy buena 19 38%
3 22 44%
Buena
0,
4 Neutral 6%
0,
5 Regular 0%
Total 50 100%
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= Slper puntos = Ninguno
¢Qué
servicios
conoce que
ofrece Mi
Comisariato | Frecuenci
N° ? a Porcentaje
1 | Tanetade 42 48%
afiliado
2 Tarjeta_ 3 3%
empresarial
3 | Cupones 4 5%
electrénicos
4 Tarjetas de 11 13%
regalos
5 Stper 26 30%
puntos
. 1 1%
Ninguno
Total 87 100%




Gréafico 7. Calidad de servicio

2%

¢, Como es la calidad de
icio que recibe por

0%

Gréfico 8. Satisfaccion en la atencion

¢, Qué tan satisfecho esta usted

4%

con el desempeiio de los
tantes de

m\n
‘

= Muy satisfecho = Satisfecho

Poco satisfecho

0%

ion al
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= Excelente = Muy buena = Buena = Algo satisfecho
Neutral = Regular = Mala = |nsatisfecho
¢,Coémo es la ¢, Qué tan
calidad de satisfecho
servicio que esté usted
recibe por con el
parte de la desempefio
N° empresa? Frecuencia | Porcentaje de los
1 9 18% representante
5 Excelente 15 309 s de atencién
Muy buena % N° al cliente? Frecuencia | Porcentaje
3 19 38% Muy o
7 Buena 6 9% . satisfecho 1 22%
0 0
5 Neutral 1 5% 2 Satisfecho 28 56%
Regular i 3 Algo 9 18%
Total 50 100% satisfecho
Poco o
4 satisfecho 4%
0,
Insatisfecho 0 0%
Total 50 100%




Gréfico 9. Responsabilidad social

¢Conoce usted si la empresa
cuenta con responsabilidad
social?

N

= Si = No
¢ Conoce
usted si la
empresa
cuenta con
responsabili
N° | dad social? | Frecuencia | Porcentaje
1 . 15 30%
Si
2 No 35 70%
Total 50 100%
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Graéfico 10. Actividades de RS

¢, Qué actividades conoce usted
que realiza Mi comisariato ?
0%

0%

o oS

= Apoyo a Fuandacién VIHDA

= Fundacién Huancavilca

¢Qué
actividades

conoce
usted que
realiza Mi

N° | comisariato? | Frecuencia

Porcentaje

Linea
ecolégica

[N

15 1

00%

Apoyo a
Fundacion
VIHDA

N
o

0%

Fundacién
Huancavilca

w
o

0%

Total 15 1

00%




Gréfico 11. Recibié promocion

¢Recibe o harecibido algin

la empresa?

28%

-

tipo de promocion por parte de

—

Gréfico 12. Escuchd promocion

¢Ha escuchado de alguna
promocion que realiza la
empresa?

S

= Siempre = Raravez = Aveces Nunca = Siempre = Raravez = Nunca
¢ Recibe o ¢Ha
ha recibido escuchado
algun tipo de alguna
de promocion
promocion gue realiza
por parte de N° | la empresa? | Frecuencia | Porcentaje
N° | la empresa? | Frecuencia | Porcentaje 1 S 14 28%
1 _ 5 10% iempre
Siempre Rara vez 31 62%
2 Rara vez 11 22% 4 5 10%
3 20 40% Nunca
A veces Total 50 100%
4 14 28%
Nunca
Total 50 100%
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Gréfico 13. Conocimiento de promociones

0%

..Coémo se entera usted de las
promociones que realiza la

= Prensa

empresa?

>

.
) olantes

5%

= Paginas web -M
3%

Gréafico 14. Publicidad en medios

¢En el tltimo mes en cuél de
estos medios ha visto

\

= Television

Prensa

publicidad deta*®mpresa con
ia ?

= Vallas = Atiches

= Centros comerciales = Redes sociales

= Catdlogo = Tripticos
= Ninguno
¢, Cémo se
entera usted
de las
promociones
que realiza la
N° empresa? Frecuencia | Porcentaje
1 . 23 36%
Television
0,
2 Radio 3 5%
3 0 0%
Prensa
0,
4 Volantes 5 8%
0,
5 Pagina web 2 3%
6 Redes 17 26%
sociales
0,
’ Catélogo 10 16%
0,
8 Tripticos 0%
9 . 4 6%
Ninguna
Total 64 100%
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= Nnguno
¢En el tltimo
mes en cual
de estos
medios ha
visto
publicidad de
la empresa
con mayor
N° | frecuencia? | Frecuencia | Porcentaje
1 2 3%
Vallas
0,
2 Afiches 2 3%
3 L 19 33%
Television
4 0 0%
Prensa
5 Centros 13 23%
comerciales
6 Redes 12 21%
sociales
7 . 9 16%
Ninguno
Total 57 100%




Anexo N° 5. Evidencias
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