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RESUMEN

Este trabajo de titulacion tiene la finalidad de analizar y elaborar una propuesta de
un Plan de Comunicacion Interno y Externo para la Libreria y Papeleria Politécnica, el
objetivo principal es conocer las falencias que posee la empresa en el &rea de comunicacion
para proponer diversas estrategias y actividades que permitan mejorar su desarrollo y
posicionarse en el mercado. En esta propuesta se establecieron conceptos fundamentales de
comunicacion, comunicacién organizacional y sus elementos, publicos internos y externos,
comunicacion interna y externa, medios de comunicacion, redes sociales y plan de
comunicacion; como parte de la metodologia se encuentra la investigacion cualitativa y
diversas técnicas y herramientas como las entrevistas en profundidad, grupo focal y el
FODA. También se establecié un plan de comunicacion en el que constan varias

actividades en su mayoria comunicacionales y un presupuesto bien detallado.

Palabras clave: Comunicacion. Comunicacion organizacional. Plan de

comunicacion. Redes sociales.
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ABSTRACT

This degree work has the purpose of analyzing and preparing a proposal for an
Internal and External Communication Plan for the Polytechnic Library and Stationery, the
main objective is to know the shortcomings that the company has in the communication
area to propose various strategies and activities that improve their development and
position themselves in the market. In this proposal, fundamental concepts of
communication, organizational communication and its elements, internal and external
public, internal and external communication, communication media, social networks and
communication plan were established; As part of the methodology is qualitative research
and various techniques and tools such as in-depth interviews, focus group and SWOT. A
communication plan was also established that includes several activities, mostly

communicational, and a detailed good.

Keywords: Communication. Organizational communication. Communication plan. Social

networks.
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INTRODUCCION

La comunicacion en las organizaciones es de vital importancia, tanto con el publico
interno como externo, debido a que permiten conocer las necesidades que tienen los
clientes y ayudan a satisfacerlas, a través de diversas estrategias que tienen la finalidad de
obtener un mejor desarrollo y crecimiento de la empresa. En la papeleria y libreria
Politécnica la comunicacion es escasa, por lo que el objetivo principal del trabajo
investigativo es conocer el estado actual de comunicacion, las virtudes y las falencias que
existen en los procesos comunicativos, de manera que permitan conocer y mejorar la

comunicacion en un futuro y posicionarse en el mercado.

Para el desarrollo del diagndstico y la propuesta del plan de comunicacion la
investigacion parte de la problematica que afecta a la empresa, siendo esta la escasa
comunicacion que existe entre los miembros de la empresa y su publico externo, afectando
de manera negativa al desarrollo de la empresa, debido a que existen herramientas
y actividades esenciales de una empresa que no son tomadas en cuenta al momento de
realizar una accion. En una conversacion previa con el duefio de la papeleria Politécnica se
indagd que la empresa no consta con un plan o guia de comunicacién y que la
responsabilidad absoluta del manejo de esta area esta inicamente a cargo y supervision del

propietario.

La investigacion fue un proceso primordial en el desarrollo del trabajo investigativo,
debido a que a partir de los datos que promuevan cada persona que labora en la

empresa sera en beneficio obtener conocimiento sobre la situacion actual de la
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comunicacion e interaccion que la papeleria Politécnica maneja con su publico interno y

externo para determinar las necesidades que esta posee.

El proceso investigativo se divide en cinco capitulos, el primer capitulo abarca
informacion acerca de la historia de la papeleria Politécnica, como y cuando inicio, el
desarrollo e impacto de la primera papeleria, los primeros clientes, el objetivo principal y
los productos que esta ofrece a la sociedad. Ademas de conocer sus principales medios de

comunicacion por los cuales la papeleria empez0 a tener gran acogida y reconocimiento.

En el segundo capitulo se da lugar a la revision literaria que se utiliz6 para la
elaboracion del marco tedrico del trabajo investigativo. Varios autores se han revisado,
incluso algunos en aulas de clases, cursos o conferencias. Se utilizaron conceptos
importantes y fundamentales para el desarrollo de la investigacion como: comunicacion,
comunicacion organizacional y sus elementos, publicos internos y externos, comunicacion

interna y externa, medios de comunicacién, redes sociales y plan de comunicacion.

El tercer capitulo consiste en la metodologia utilizada, siendo esta de caracter
Unicamente cualitativo, a través de herramientas como entrevistas en profundidad aplicadas
al personal y propietario de la papeleria Politécnica, con preguntas relacionadas con el
manejo de la comunicacidn e interaccion de tres los miembros de la empresa y con el
publico externo, también se indago en temas como es la vision y mision del negocio; se
aplicd un grupo focal en donde se desarrollaron preguntas en un inicio acerca de la empresa
y después se centra en el ambito de comunicacion, sus falencias y virtudes y finalmente se
aplico el FODA, mismo que permitio conocer sus puntos positivos y negativos tanto fuera y

dentro de la empresa.
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El cuarto capitulo se basa en el andlisis y resultados de los datos obtenidos en cada
herramienta utilizada para el desarrollo de la investigacion cualitativa, en donde se
muestran datos especificos que son de vital importancia para el desarrollo de las estrategias

y actividades del plan de comunicacion.

En el quinto capitulo consiste en el planteamiento de la propuesta del plan de
comunicacion con sus respectivas estrategias y actividades con sus respectivos
representantes, ademas de la presentacion de una tabla con el presupuesto de cada actividad

detallada con el valor unitario y el total.

Finalmente, las conclusiones que se le brindan a la empresa a partir de los datos
recolectados, a mas de la seccion de recomendaciones que permitiran a la organizacion

llegar una mejor aplicacion de la propuesta y puntos clave para su mejor desemperio.

Rosa Adela Espinoza Quintufia
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CAPITULO |

PAPELERIA Y LIBRERIA POLITECNICA

En este capitulo se realizara una revisién de manera general la historia de la
empresa, a través de los testimonios obtenidos en la recoleccion de informacion de
datos. En esta seccion permitira obtener informacion que ayuden a conocer mejor a la
empresa, de manera que pueda determinar un punto de partida para la Propuesta del Plan de

Comunicacién conociendo las herramientas de comunicacion y la relacion con los clientes.

Antecedentes

La papeleria Politécnica fue creada por la sefiora Dalia Guayas hermana del sefior
Fabian Guayas, actual duefio de la empresa, la sefiora adquirié conocimientos del manejo
de una papeleria en un antiguo trabajo la cual partiendo de ello y teniendo la iniciativa junto
a su esposo crearon la primera papeleria Politécnica en el afio 1999, el primer afio no fue
rentable, sin embargo, el siguiente afio gener6 buenos resultados cumpliendo las
expectativas de sus duefios, quienes no dudaron en abrir la primera sucursal y al paso de
algunos afnos abrir la segunda. Los negocios eran manejados por hermanas del propietario
actual, no obstante, al paso de diez afios la primera sucursal es adquirida por el sefior
Fabian, debido a que su hermana la vendi6 porque ya se encontraba cansada y no podia

continuar.

Para su progreso el sefior Fabian realizé sondeos leves en los que pudieron conocer
que el area de Libreria no estaba explotada atn dentro del mercado, por lo que decidieron

tomar este campo y trabajar directamente con libros de diversas editoriales utilizadas

Rosa Adela Espinoza Quintufia
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en escuelas y colegios, de esta manera fueron centrandose en el area de papeleria y
Libreria. En total se fundaron tres locales con diferentes duefios, la matriz decidié cambiar
su nombre a Ecuabook y las sucursales se mantuvieron con el primer nombre de Papeleria y

Libreria Politécnica.

La administracion de las sucursales se maneja de manera individual, sin embargo,
ambas papelerias son clientes y proveedores a la vez, es decir, si una papeleria necesita

algun material la otra papeleria lo facilita o viceversa.

La Papeleria Politécnica para la cual se hara la propuesta de un Plan de
Comunicacidn esta ubicada en la calle Tarqui y Sucre, un local accesible con una
localizacion adecuada y cercano para la ciudadania, permitiéndole conseguir beneficios
pues esto determina en gran medida su clientela, su duracion y, en resumen, su éxito. No
obstante, una debilidad que presenta la Papeleria es que a pesar de estar en un buen sitio su

infraestructura es muy pequeria.

22
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Figura 1 Papeleria y Libreria Politécnica.
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Figura 2 Papeleria y Libreria Politécnica.

v Colegio Octavio
RCA Calle & Cordero Palacios 9
n CO/Om b 9 Contralorfa
a General del
Chordeleg
to C |
o Sim, e enac‘u ¢ Museo de la
San Sebastian "N B0l 5; Ciudad - Cuenca
i ~ o @
ero Q @ 3 o
S Jardin Azuayo
Auseo Municipal 9 Q 3
{e Arte Moderno 4
Simon Bolivar heck Inr
Spanish School ’Tarqui & Mariscal Sucre
@ 6 minaple-casa
0§
¥ : Sime
Unsién Television
Batén P s Parque
PlazaEl Otorongo toa 2 Plaza de las Floreso Calderon 0 Ce
;_? Marige al' CO‘[‘
9 g CEMUART @ tere X
"b@b 3 Plaza de San QT
5,// Olnba Juan place Francisco Casa de las Palomas
Prohibido Centro Cultural &
Mercado 10 de Agosto Q
Av; g 9 § ‘
& ?g@ I §  Daniel Hermida Instituto Nacional de
3 N b, o Patrimonio Cultural
& Gooul 7 A Museo Del Sombrero |
d oogle % De Paja Toquilla
@ % Sombrereria £
% a 3 A .

Figura 3 Ubicacién de la Papeleria y Libreria Politécnica en Google Maps.
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El objetivo de la empresa no solamente se enfoca en la papeleria, sino también en el
publico, debido a que busca el desarrollo, crecimiento y un alto alcance en la empresa hacia
la sociedad, sin dejar atras la calidad de atencidn que brinda al cliente en la venta y después
de la venta, ademas de los productos que ofrece a los mejores precios del mercado; esta
busca brindar experiencias positivas a los consumidores con base en que esta accion
otorgara fidelizacion y lealtad del cliente y con ello mayores ganancias, llegando a
enfocarse en un publico de clase media — baja como prioridad.

Cabe mencionar que la empresa no maneja ningun tipo de publicidad, ni cuenta con
un Sitio Web o paginas en redes sociales que le permitan encontrarse inmersa en la
digitalizacion y tecnologia de la actualidad para acercarse de mejor manera a su publico; sin
embargo, el nombre de su empresa ha sido la principal fuente de publicidad que la papeleria
ha tenido a lo largo de su existencia en el mercado. Cabe mencionar que para una empresa
es importante fomentar su presencia en las plataformas digitales disponibles para establecer

una conexion entre la compafiia y el publico.
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LIBRERIA
POLITECNICA

Figura 4 Logo de la Papeleria Politécnica.

Si bien es cierto los clientes no vienen solos, pero es necesario ayudarles a
diferenciar a la empresa de la competencia constantemente. En la actualidad la sociedad
esta conectada mas al mundo digital. Internet ofrece una infinidad de herramientas en las
cuales se puede promocionar los servicios y productos de manera gratuita, lo Unico que
necesita es creatividad y esfuerzo para el manejo de la misma. Incluso si ve excelentes
resultados y desea promocionar mas su negocio, existen anuncios que tienen un valor de

acuerdo a las necesidades del cliente, en ambos casos se obtiene un marketing efectivo.

La empresa cuenta con dos empleados permanentes y en temporada escolar que
comprenden los meses desde junio hasta noviembre son aproximadamente 10 personas en

total, cada persona responde a un determinado cargo, sin embargo, los empleados realizan
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todas las actividades demandantes en la empresa; los cargos que se manejan dentro de la

empresa son: ventas, facturacion, despacho, caja, estibador y limpieza.

Los productos que ofrece la empresa son marcas reconocidas por la poblacion, tiene
una gran variedad de productos tanto en el area de libreria y papeleria como: libros de
lectura y libros académicos, materiales escolares, materiales de oficina, fotocopia, entre
otros que permiten que las personas encuentren lo necesario en la papeleria a un buen costo

y un excelente servicio.
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Figura 5 Productos - Utiles de Oficina
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Figura 6 Productos - Utiles Escolares

Figura 7 Productos — Libros
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Figura 8 Productos - Libros (Tomos/Sagas)

La importancia de la exhibicién del material o los productos que oferta la papeleria
son de gran relevancia, no solo por identificar a la empresa como una papeleria, sino
también sirve como una herramienta de marketing eficaz que realza la imagen y reputacion
de la empresa. Si el material de oficina, los Utiles escolares, libros entre otros, mantienen
una exhibicion renovada y constante de sus nuevos productos muestran profesionalismo y,

por lo tanto, puede fidelizar y atraer nuevos clientes.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Desde tiempos antiguos el ser humano ha desarrollado distintas habilidades que le
han permitido ser un ente interesante y valioso. La comunicacion es un tema tan antiguo e
interesante como él, por lo que esta es un elemento esencial, debido a que incluye el acceso
y el intercambio de informacién. Segn Fonseca (2010) comunicadora y profesora de
comunicacion oral en el Tecnoldgico de Monterrey refiere que la comunicacion es
compartir nuestras propias cosas, este es un rasgo racional y emocional especifico del ser
humano, que surge de la necesidad de mantenerse en contacto con los demas y de ganar
significado a partir de la experiencia comin del pasado. Su objetivo principal es dar a
conocer o transmitir ideas, pensamientos, opiniones tanto de un lado como del otro, es

decir, debe existir un feedback entre sus usuarios.

Este proceso de comunicacion es la mejor arma de las personas, puesto que nos
permite alcanzar el éxito en cualquier nivel, siempre y cuando tengan presentes varios
aspectos, es decir, tomar en consideracion los distintos puntos de vista y respetarlos, de
manera que, tanto el emisor como el receptor puedan expresar sus ideas sin miedo a ser
rechazados. Segun Chiavenato (2006) refiere que la esencia de este suceso se refleja en la
habilidad de intercambiar mensajes de una forma honesta, respetuosa y oportuna, de forma
que la informacion se vuelva comun para los participantes y pueda ser comprendida por
ambos; la comunicacion se establece como un proceso fundamental de la experiencia

humana y organizacion social. Esta debe ser majada de forma directa y concreta, de manera
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que no sé de paso a la confusidn por la recepcién de informacién ambigua que lleve a

utilizar flujos de comunicacion deficientes y decadentes.

Una comunicacion efectiva es aquella que permite que el ser humano se
desarrolle, que promueva la interrelacion auténtica entre las personas facilitando la
expresion de los pensamientos y los sentimientos de los participantes de las sociedades,
ademas de promover la obtencion y difusién de conocimientos, en sintesis, contribuir con el

progreso de la humanidad.

A continuacion, teniendo presente las ideas y las definiciones se plantea el siguiente
concepto mas cercano para esta investigacion: La comunicacion es el intercambio de
informacidn, ideas, sentimientos pensamientos, etc., que son comprensibles entre dos 0 mas
personas. Desde este punto de vista, entendemos que los seres humanos tenemos la
capacidad de ponerse en contacto con los demas a través de la transmision de
ideas, pensamientos, valores y significados, por ello, el objetivo principal de la
comunicacion es que el receptor capte los mensajes de manera clara y precisa acorde a lo
que el emisor envie mediante el uso correcto de signos simbolos y reglas semidticas

mutuamente entendidas.

Organizacion

Las organizaciones son una entidad coordinada y organizada adecuadamente
conformada por individuos que cumplen diferentes funciones para alcanzar una meta en
comun; estos individuos mantienen relaciones comunicacionales fluidas que les permite

compartir experiencias, saberes, informacion, etc., generando un sentido de pertenencia
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dentro de la empresa y construyendo su cultura organizacional.
Segln Pacanowsky, O"Donell y Trujillo (1982) mencionan que “la cultura no es algo que
una institucion tiene, sino que mas bien es algo que la institucion es” (p. s/n). Sin duda es

un elemento fundamental para el cumplimiento de las metas dentro de una organizacion.

La empresa es un grupo social cuyo principal objetivo es la obtencion de
beneficios. Este objetivo se logra mediante la combinacidn de tres elementos basicos: la
organizacion, una combinacién de una serie de factores de produccion y la existencia de un
mercado. En cuanto a las organizaciones, las empresas son situaciones sociales y, de alguna
manera publicas, en el sentido de que comparecen en el mercado para satisfacer una serie
de necesidades, no Unicamente privadas y materiales sino también publicas y
sociales. (Jiménez, 1998). Este proceso requiere el logro de metas uni, bidimensionales y

tridimensionales para promover el desarrollo de la organizacién hacia la vision propuesta.

Comunicacion Organizacional

La comunicacién facilita la interaccién de los individuos, es por ello, que la
comunicacion organizacional es un proceso fundamental para el progreso de las empresas,
debido a que relaciona no solamente a individuos con interese generales, sino que también
une a personas relacionadas a politicas y filosofias manejadas dentro de una organizacion.
Segun, Castro (2014) Docente investigadora del departamento de Lenguas en el Instituto de
Estudios en Educacion (IESE) de la Universidad del Norte, Colombia refiere que la
comunicacion organizacional establece los organismos que forman parte de sus normas y
permite que la comunicacion que manejan los miembros de la empresa, ya sea
ascendente, descendente u horizontal sea fluida, clara y concisa.
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Esta se debe entender desde tres formas distintas, primero como un proceso
social, debido a que se elaboran mensajes para ser transmitidos a los diferentes pablicos
tanto internos como externos con la finalidad de obtener un feedback con los
mismos, luego como una disciplina, puesto que estudia la manera en la que se da el
proceso de comunicacion con el fin de que el este suceso se dé correcta y adecuada
haciendo uso de los respectivos lineamientos de la comunicacion y finalmente, como un
conjunto de técnicas y actividades con la informacion obtenida a través de la investigacion
del proceso comunicativo permite desarrollar estrategias que facilitan el flujo de los

mensajes entre los interlocutores y la organizacion.

Andrade (2005), Licenciado en Comunicacion por la Universidad
Iberoamericana, con Maestria en Administracion y Diplomado en Desarrollo
Organizacional en el Instituto Tecnoldgico Autonomo de México resefia a la comunicacion
organizacional como un conjunto de procesos Y actividades destinadas a promover y
acelerar el flujo de mensajes entre los personal interno y entre la organizacién y el entorno
o con la finalidad de influir en las opiniones, talentos y comportamientos de las audiencias
internas y externas de la organizacion, por lo cual permite alcanzar sus objetivos de una

manera mas rapida, eficaz eficiente.

Por tanto, la comunicacion en una organizacion es un proceso importante y esencial
en las organizaciones, sin su aplicacion las empresas no podrian emerger, esta debe ser
planificada, pensada y administrada estratégicamente atendiendo a las necesidades de los

publicos que integran la organizacion.
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Gracias a la recopilacion de informacion de varias fuentes podemos sefialar que una
organizacion debe manejar una comunicacion efectiva y eficiente, debido a que esto facilita
alcanzar los objetivos de la empresa, el adecuado uso de la comunicacion se refleja en el
éxito o fracaso de la institucion de manera externa e interna es decir sus publicos deben

conocer lo que sucede en la organizacion.

La comunicacion organizacional es el intercambio de informacion para promover
las metas, objetivos y actividades de una organizacion, asi como aumentar las ganancias
dentro de la empresay, en el caso de una empresa u organizacion publica, aumentar los
dividendos de los accionistas. Esta nos permite tener una mayor sincronizacion de
actividades y para darle un sentido méas amplio y profundo a los procesos que se llevan a
cabo, por lo tanto, la comunicacion en las empresas se convierte en el hilo estratégico que

conduce Yy relaciona las diferentes partes y les da un sentido.

Elementos de la Comunicacion Organizacional

Identidad.

En una organizacion, la identidad es importante, puesto que es la personalidad de
una empresa, la misma que permite pueda distinguirse de las demas. La identidad ademas
facilita que pueda posicionarse en un mercado y aprovechar de ello para mejorar su
desempefio laboral. La comunicacidn en este &ambito juega un papel fundamental debido a
que gracias al buen manejo de la misma ayuda a encontrar la identidad a cada organizacién

haciendo que la personalidad de cada empresa sea fuerte.
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Segun Costa (2005) en su trabajo investigativo refiere que la identidad se ramifica

en cinco tipos:

La identidad verbal como su nombre lo indica, hace referencia al nombre de
la organizacion, el cual significa la constitucion formal y legal de la

misma, es decir, el nombre de la empresa.

En relacion con la identidad visual, esta trata de los simbolos graficos del
logotipo, su formay sus colores.

Por un lado, la tercera es una identidad cultural relacionada con el entorno y
la cultura de la organizacion y todos los aspectos que la constituyen.

Por otro, tenemos a la identidad objetual, los elementos fisicos o
identificadores de objetos (como los productos que ofrecen) forman parte de
la “forma y estética” que la organizacion desea transmitir.

Finalmente, las caracteristicas ambientales que hacen Unica a la organizacion
es la infraestructura que debe volver a reflejar todo el contenido expresado

por la empresa en términos de su valor, cultura, etc.

Por tanto, la identidad de una empresa es una parte fundamental debido a que conforma la

representacion visual de la organizacién y a través de ella da a conocer a la empresa sus

valores, filosofia, etc.

Cultura Organizacional.

Las organizaciones deben centrarse en desarrollar una cultura sélida, una estructura

organizativa que integre las caracteristicas de cada area y sus integrantes, para ello se debe
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identificar y seleccionar correctamente Unicamente los aspectos positivos para combinarlos

con los propios rasgos de personalidad de la organizacion.

Dentro de las empresas se realizan varias actividades encaminadas a la cultura
organizacional segun Chiavenato (2009), Doctor en administracion de empresas y
vicepresidente del Consejo Regional de Administracion de Séo Paulo, insinta que la
cultura organizacional es un sistema de creencias y valores compartidos, los mismos que se
desarrollan dentro de una organizacién con el fin de guiar la conducta de sus miembros. La
adaptacion del nuevo personal a una empresa es importante, debido a que nos permite

conservar el sistema constituido por la organizacion.

El comportamiento o actitud de los miembros de la organizacion, traducido en
relaciones interpersonales dentro de la organizacion y en el exterior, generalmente es

entendido como comportamiento organizacional y su dindmica en las relaciones laborales.

Por tanto, la cultura es conformada por los miembros y el efecto del
comportamiento que tome cada uno de ellos para dar soluciones a conflictos internos y
externos en la organizacién; todo esto se logra mediante la comunicacién clara, eficaz y

directa que existe en la empresa.

Publicos.

Los publicos de una organizacion se ven reflejados en dos grupos; los internos que
son el personal que labora dentro de la institucion y los externos, que son quienes
interacttan con la empresa. Los publicos son parte esencial en el manejo de la
comunicacion para que esta sea clara y honesta, puesto que permitira establecer fuertes
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lazos comunicativos porque de ello dependera el mantenimiento, desarrollo, reputacion e

imagen de la empresa.

Se entiende por publico interno a quien mantiene una relacion interactiva y diaria
con la institucion como empleados, accionistas, es decir, estd formado por personas que
laboran todos los dias y estan en constante interaccion siendo capaces de cumplir con los

objetivos empresariales.

A diferencia del publico interno, el externo interactda con la organizacion mas no
pertenece, pero sin ellos, las organizaciones o instituciones no funcionarian; estos destacan
y mejoran las tareas y actitudes de la empresa haciendo que el pablico se mantenga atraido
y cautivado. Algunos de ellos son clientes, proveedores, prensa, ONG, comunidades y

entidades financieras.

La relacion del publico con la organizacion es basica, puesto que permite que se
establezcan sus derechos y obligaciones a cumplir, dando a entender que una organizacién
no solo busca un beneficio econémico, sino que le interesa el de cada miembro que forma

parte de la misma ya sea interno o externo.

En las relaciones publicas, el publico es distinto de una parte interesada o un
mercado, ya que publico es un subconjunto de partes interesadas de una organizacion que
comprende a las personas interesadas en un tema especifico; mientras que un mercado tiene
una relacion de intercambio con una organizacion, y generalmente es una entidad pasiva
creada por la empresa; un publico no necesariamente tiene una relacion de intercambio es

tanto auto creador como autoorganizado.
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De este modo, es importante comprender a la audiencia, clasificarla 'y
ubicarla, interactuar con ella segun sus expectativas, problemas o areas geogréficas que
generan impacto en la transformacion empresarial. Este sondeo de audiencias significa
determinar expectativas e influir en las capacidades de cada uno de ellos para determinar
prioridades y ganar vision y poder global, ampliando la cobertura de la interaccion local o

global con el publico y su entorno.

Tipos de Comunicacion dentro de una Organizacién

Comunicacion Interna.

La comunicacion interna tiene inicio dentro de la organizacién y esta dirigida a sus
miembros, esta no solamente se encarga de que los empleados reciban y atiendan las
obligaciones y derechos que tienen en la organizacion, sino también que adquieran
conocimiento acerca de la importancia que tienen para esta, para su mejor desempefio
favoreciendo que los mensajes lleguen a través de los distintos flujos de comunicacion ya
sea de manera ascendente, descendente, horizontal y transversal con plena

coherencia, significacion y notoriedad a los publicos internos.

Este es un recurso basico que permite alcanzar los objetivos
corporativos, culturales, organizativos, funcionales, estratégicos y comportamentales de la
empresa. La comunicacion interna no es un fin, sino un medio que permite mantener
informados a los miembros de la empresa, a conocer y distinguir su rol; ademas de

solventar inquietudes presentadas (Garcia Jiménez, 1998).
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La comunicacion interna ayuda a aumentar la eficacia de los empleados y su
ambiente laboral, es esencial que la comunicacion de los empleados, autoridades y personal
administrativo esta basada en una comunicacion clara, precisa y respetuosa, puesto que esta
genera un mejor desarrollo de las actividades dentro de la empresa, permitiendo que esta se

vea demostrada ante su publico a través de sus acciones.

Existen varias razones por las cuales las organizaciones deberian tomar importancia
en la comunicacién interna, debido a que los empleados son el corazén y el alma de una
organizacion, por tanto, es primordial prestar atencion a sus necesidades; una fuerza laboral
de empleados comprometidos aumenta e impulsa los resultados comerciales y esto genera
un mayor rendimiento del personal dando como resultado una menor rotacion y ofrece una

ventaja competitiva.

Segun Capriotti (1998) Doctor en Comunicacién y en Comunicacion Social

menciona que los objetivos globales de la comunicacion interna son los siguientes:

e El Nivel Relacional busca establecer una comunicacién ascendente entre
trabajadores y empleador a través de canales apropiados que permitan que
exista una relacion fluida en toda la compafiia.

e En cambio, el Nivel Operativo, busca que el intercambio de informacion
sea practica en todos los departamentos de la empresa, haciendo que la
empresa y cada area tengan un mejor desarrollo.

e Por un lado, esta también el Nivel Motivacional, su finalidad se centra en

motivar y crear sentido de pertenencia para sus empleados, de tal manera
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que el clima laboral de la empresa sea adecuado y armonioso para que se vea
reflejado en un mayor rendimiento y productividad.

e Por otro lado, esta el Nivel Actitudinal, que busca la integracion y
participacion de los miembros de la empresa a la filosofia, valores y
objetivos organizacionales, ademas de crear una imagen agradable en su

publico interno.

En suma, la comunicacién interna tiene como objetivo hacer que se conozcan los
intereses de las diferentes personas que componen la empresa, es decir, busca que sus
empleados tengan en conocimiento las metas, objetivos y necesidades que tiene la empresa

de manera que mantengan una comunicacion clara y adecuada.

Comunicacion Externa.

La comunicacion externa se refiere a las emisiones de informacién comercial
recopilada a través de marketing. El objetivo principal de este tipo de comunicacién es

establecer una buena imagen, ademas de promover productos y servicios al publico externo.

La comunicacidn externa en las organizaciones es de vital importancia, puesto que
permite mantener la imagen y funcionamiento de una empresa a través de distintas
estrategias comunicativas, las mismas que permiten que podamos interactuar con nuestro
publico con el fin de mejorar las Relaciones Publicas y posicionar la marca e imagen de la
institucién. Por su parte, Kreps (1995) Profesor Universitario, director del Centro de Salud
y Comunicacion de Riesgos refiere que la comunicacion externa se utiliza para transmitir

informacidn persuasiva al publico, mediante canales externos que permitan tener un mayor
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alcance para influir en las actividades y decisiones de los individuos. Ademas, esta se
encarga de planificar un conjunto de mensajes que permiten que la empresa mejore la
relacion con sus publicos, es importante que toda organizacion maneje el doble flujo de

comunicacion, es decir emita y reciba mensajes.

La comunicacidn externa es una serie de actividades de comunicacion dirigidas a
diversos publicos como son los consumidores, esta las predicciones sociales de una
institucién que son fundamentales para determinar el éxito o el fracaso de todas sus
acciones. Por tanto, es necesario desarrollar y definir estrategias de comunicacion efectivas
y correctas. Andrade (2005) afirma que la “comunicacion externa es el conjunto de
mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados
a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a

promover sus productos o servicios” (p. 17).

Actualmente, debido a las fluctuaciones econdmicas, cambios en los consumidores
y sus competidores y otros factores, la empresa opera en un entorno
desafiante, especialmente la comunicacion de la parte externa sensibiliza a los
consumidores y al publico sobre el tipo de actividades que realiza la empresa para

promover el bienestar social y econémico.

Medios de Comunicacion

¢, Que son los Medios de Comunicacion?

En la actualidad, los medios de comunicacion son considerados como una

herramienta potencial nimero uno en el mundo actual, ademas, son formas cotidianas de
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percibir e interactuar con la realidad; la influencia de los medios de comunicacion en la
poblacion actual en funcién del bumeran, que puede catalizar y regular los estilos de vida;
grandes grupos de comunicacion tratan al publico como grupos de prueba para

experimentos con los medios.

En la actualidad los medios de comunicacion son un instrumento fundamental para
establecer lazos comunicativos entre todas las personas, debido a que permiten
informar, formar y entretener a la audiencia mediante contenidos relevantes a través de sus
respectivas herramientas. Bonilla (2015) estudiante de la Universidad Técnica de Machala
refiere a los medios de comunicacion como herramientas que son utilizadas por la
ciudadania para informar, comunicar mensajes y para transmitir informacion a

determinados grupos sociales.

En cambio, Cornejo y Tapia (2011) en su trabajo investigativo refieren a los medios
de comunicacion como estructuras de comunicacion que se dan en Internet, estos se
permiten diferenciar de los procesos de comunicacion de masas, porque el mensaje es
elaborado y transmitido mediante texto, imagen o sonido, también los contenidos de los
mensajes son actuales e instantaneos y, ademas, permite que exista una interactividad con
los usuarios generando un ambiente tranquilo y armonioso. La utilidad de los medios de
comunicacion en estos tiempos nos lleva a tener un progreso comunicativo a nivel mundial,
globalizado signos, simbolos y sonidos que a su vez ingresan como mensajes en la

interaccion cotidiana de las personas.
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Redes Sociales.

Las redes sociales en la actualidad son una herramienta esencial de las empresas
debido a que fomentan la participacion de los individuos y establecen una auténtica
comunicacion bidireccional, estas se encuentran al alcance de todas las personas y
presentan una variedad de informacion de acuerdo a gustos y preferencias de los usuarios;
la informacion se difunde a través de plataformas digitales muy populares que permiten
tener un mayor alcance dentro de la poblacién, por lo que las organizaciones la ven como

una gran ventaja para dar a conocer sus productos o servicios.

Alemany (2010) directora general de la Sociedad de Garantia Reciproca de la
Comunidad Valenciana menciona a las redes sociales como formas de interaccion social, es
decir, es una interaccion dinamica entre personas que compartan e identifican necesidades y
problematicas y que se organizan para potenciar sus recursos. Hoy en dia las redes sociales
permiten estar conectados con personas que se encuentran a grandes distancias y a través de
ellas pueden compartir momentos, separados solamente por una pantalla; no obstante, estas
plataformas se han convertido en una herramienta esencial de los emprendimientos que
recién estan empezando, pues tiene un bajo costo y permite llegar a una mayor

audiencia, facilitando a las empresas a tener un mayor alcance.

La utilizacién de las nuevas tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones
por la sociedad estan ayudando a este proceso de mejora de la competitividad y
productividad de las organizaciones, debido a que sigue una secuencia para obtener mayor
resultado. Se inicia con la introduccion de los procesos informaticos que permiten mejorar

los procedimientos operativos de orden interno y contintan cuando se conectan los
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procesos internos de las organizaciones con su publico externo, finalmente se utiliza la
tecnologia inteligente para obtener un mejor desarrollo en la comercializacion de productos

y servicios a través de diferentes plataformas (Castro, 2017).

Facebook.

Red social creada por Mark Zuckerberg, la finalidad de esta herramienta era
promover la educacion a traves del intercambio de informacion con diferentes
estudiantes, sin embargo, al pasar el tiempo esta red social se convirtié en una de las
principales redes sociales con mayor acogida y alcance. Facebook es un instrumento en el
que se puede compartir fotos, videos, publicidad, etc., y cuenta con la capacidad de crear
enlaces a través de servicios de presentacion u otras mediante conexion en linea con
caracteristicas propias como actualizacién automatica, perfiles visibles, entre otros (Acosta

Preciado & Bernal, 2006).

Facebook es una excelente herramienta para las empresas que estan iniciando y
quieren aprovechar al maximo los recursos que tienen a su disposicién gracias, esta
plataforma. Para hacer publicidad en Facebook se puede crear una fan page en este sitio
virtual o un perfil donde se van a publicar toda clase de contenidos relacionados con la

labor empresarial de su organizacion (Rhiss.net, s.f.).

Por un lado, Facebook dispone de toda la informacién necesaria para facilitar a los
usuarios el registro en la pagina y aprovechar beneficios o intereses para su empresa; y, por
otro lado, tenemos a Facebook Ads, que es un sistema que se puede utilizar para

promocionar paginas de Facebook, sitios web, eventos o aplicaciones, y gracias a esta

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

44



UNIVERSIDAD DE CUENCA

seccion, es posible crear anuncios de texto, graficos y video, que se mostraran en la pagina

de inicio, perfil de usuario y fotos (Facebook, 2020).

Uno de los mayores potenciales de Facebook es que este no le favorece a la
sobreexplotacion de marcas debido a que claramente distingue los perfiles de las empresas
y usuarios, puesto que sus atributos diferentes permiten una convivencia armonica entre
instituciones y usuarios haciendo que sea mas eficiente su comunicacion y mas llevadera su

actividad (Gélvez, 2015).

Plan de Comunicacion

El plan de comunicacion abarca politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones
de comunicacion externa e interna y con la intencion de establecer una organizacion para
ayudar a la empresa. Este documento permite comunicar y orientar el trabajo de
comunicacion, promover el posicionamiento y evitar, por lo tanto, distracciones, errores o
inconvenientes en el ejercicio de las labores y cabe mencionar que esta es una guia que

facilita el seguimiento y evaluacion de los procesos establecidos.

Un plan de comunicacion es un documento en el que se expone la planificacion de
acciones a ejecutar por el area de comunicacion, en cada una de ellas se encuentran
detalladas: su tiempo de aplicacion, actividad, presupuesto, etc., y tiene la finalidad de
obtener notoriedad, diferenciacion y modificacion del comportamiento de las personas
internas y externas de la empresa, ademas de mejorar el ambiente, la reputacion e imagen

de la institucion (Cavaller, Sanchez y Pedraza, 2014). Por tanto, la redaccion de un plan de
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comunicacion debe ser organizada, clara y coherente; logrando que sus acciones satisfagan

la comunicacion en la empresa.

Vadillo y Menéndez (s.f.) Doctores en Medicina y Cirugia y Masteres en
Administracion y Direccion de Empresas afiaden que un Plan de Comunicacion debe estar
compuesto por tres elementos importantes como lo es el estudio de la situacion, los
objetivos estratégicos que se plantean y las acciones que corresponden a los objetivos con
la finalidad de crear un marco de referencia para los mismos. No obstante, la empresa
deberé establecer reglas de como realizarlo, debe estar planificado y elaborado de acuerdo a
las necesidades de la organizacion obtenidas en la recoleccion de datos para establecer los

recursos y actividades que permitan cumplir con los objetivos.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO INTEGRAL DE LA SITUACION

El diagndstico de comunicacidn es un proceso que permite conocer y obtener datos
relevantes para el trabajo investigativo; estos datos son recopilados a traves de la aplicacion
de diferentes herramientas y técnicas cualitativas que facilitan el reconocimiento de

falencias y debilidades de la empresa.

Este es un analisis que tiene como proposito verificar y mejorar los sistemas y
practicas de comunicacion interna y externa; se debe tomar en cuenta los flujos de
comunicaciones y las habilidades de comunicacién de la organizacién, debido a que pueden

considerarse distorsionadas como por ejemplo los rumores y los ruidos.

En este caso, el diagndstico de la comunicacion puede incluir no solo informacion
sobre las actividades y acciones de la organizacion en la que se pueden identificar los
elementos generales de la causa, sino también la caracterizacion de las tareas en el area, los

medios, canales implementados y la satisfaccion de la audiencia con el publico.

En este trabajo de investigacion se realizé un diagnostico de la situacion enfocada al
proceso de comunicacién interno y externo de la Papeleria Politécnica durante el afio 2020,
proceso el cual fue realizado a través de distintas herramientas que permitieron la

recoleccion de datos.

Las técnicas y herramientas seran aplicadas en la papeleria Politécnica, la misma
que se encuentra en el mercado como una empresa mediana, dentro de su rama de

produccidn y servicio; la papeleria no cuenta con un departamento en el area
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comunicacional, por lo que es de vital importancia realizar un analisis de la situacion para

proponer estrategias y actividades que permitan reducir notablemente las falencias.

Objetivos de Estudio

Objetivo General.
Proponer un plan de comunicacién para mejorar los flujos comunicacionales

internos y externos de la papeleria Politécnica

Objetivos Especificos.
e Diagnosticar las falencias de comunicacion interna y externa de la papeleria

Politécnica.

e Proponer un plan de comunicacion interno y externo que ayude a las mejoras de la

empresa.

Tipo de Investigacion

Investigacion Cualitativa.

La investigacion cualitativa reemplaza al paradigma racionalista, porque existen
diferentes problemas y limitaciones en el campo social de la ciencia que no pueden ser
explicados o comprendidos completamente por la metodologia cuantitativa; un aspecto
fundamental de la investigacion cualitativa es que esta considera que las personas buscan

una comprension detallada de las opiniones de los demas.
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Para los investigadores cualitativos, vale la pena estudiar todos los entornos existentes

y el personal; evitando subestimar aspectos de la vida social y catalogandolos como

triviales o sin importancia.

Segun Martinez Sarelly (2007) menciona que en su paradigma cualitativo prefiere
atenerse a la subjetividad, se apega mas al punto de vista que expresan las personas sobre
una situacién concreta, es decir, la recoleccién de datos se da de manera empirica con la
finalidad de obtener datos a partir de la interpretacion. Esta herramienta permite conocer de
mejor manera los resultados del tema de interés y debido a que los resultados son

intrinsecos se puede percibir datos personales que en un enfoque cuantitativo es dificil.

La investigacion cualitativa es subjetiva lo que lleva a depender del momento o
situacién que se atraviesa; sin embargo, los investigadores se ven en la necesidad de
entender e interpretar la informacion en significados que la sociedad les otorga, es decir de

una manera general, sin manipular el material obtenido.

La utilizacién de esta metodologia permite comprender la perspectiva de los
publicos debido a que brinda informacidn acerca de las caracteristicas de los grupos a
investigar, las relaciones con su entorno y sobre los acontecimientos, fendbmenos o hechos
que les rodean, profundizando en saber sus opiniones, experiencias, puntos de vista o

perspectivas y como perciben la realidad con relacion a la papeleria Politécnica.
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Unidad de Analisis

Una unidad de analisis se considera como una estructura de clasificacion que se
puede utilizar para responder preguntas practicas y de investigacion. Combina materiales
empiricos relacionados con el problema y un cuerpo teérico a través del cual se pueden

realizar razonamientos con mayor coherencia y consistencia.

Segun el Sefior Fabian Guayas, duefio de la Papeleria y Libreria Politécnica, afirma
el nimero de trabajadores de la empresa son de 3 individuos permanentes, mismos que

formaran parte de nuestro universo.

Poblacion de Estudio

La poblacién de investigacion es un conjunto de casos definidos, restringidos y
accesibles que permitira seleccionar el objeto de la muestra y cumplir con un conjunto de

estandares predeterminados.

La Papeleria y Libreria Politécnica cuenta con 3 colaboradores que se encuentran

prestando sus servicios a la empresa como se detalla a continuacion:

Tabla 1 Poblacion Segun el Sexo.

POBLACION SEGUN EL SEXO

SEXO CANTIDAD

Mujeres 1
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Hombres 2

Total 3

Técnicas de Investigacion y Herramientas de Recoleccion de Datos

Entrevista en Profundidad.

La construccion de los datos se establece poco a poco, lo cual es un proceso largo y
continuo; por ello, la paciencia es un factor importante que debemos rescatar cada vez que

Nos reunimos.

El tiempo de reunion no debe exceder las dos horas para evitar que el entrevistado
se sienta cansado o fatigado, se recomienda reunirse con frecuencia, con un maximo de dos
semanas entre cada reunion. La reunion terminara cuando se logre el punto de alcance total

de la informacion requerida.

La entrevista es una técnica de investigacion cualitativa que permite que el universo
amplie datos informativos de relevancia a través de un dialogo coloquial con los
entrevistados (Diaz, Garcia, Martinez y Varela, 2013). La entrevista en profundidad consta
de dos partes, el entrevistador y los entrevistados que tiene como propoésito la obtencién de
informacidn de un tema relacionado facilitando indagar en datos mas precisos y certeros;
esta técnica tiene varias funciones: la recopilacion de datos informativos que permite

conocer la situacion de la empresa a través de una estructura flexible de preguntas y
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respuestas logrando una comunicacion y construccion de significados y brinda un sistema
de respuestas abiertas, es decir, no estan sujetas a respuestas programadas, por cual si
surgen nuevas preguntas se pueden realizar en el transcurso de la intervencion. Segun
Pérez, (2008) considera que las entrevistas en profundidad son reiterados encuentros cara a
cara entre el investigador y los entrevistados, los mismos que se dirigen hacia el
conocimiento de las diferentes perspectivas que tienen los interrogados al respecto del tema
en cuestion, con la distincion que utilizara su punto de vista o experiencia en la respuesta
consintiendo al entrevistador conocer y recolectar informacion fundamental para el objeto

de investigacion.

La entrevista se caracteriza por ser un proceso interactivo entre los participantes, se
inicia con preguntas de conocimiento general y poco a poco se va integrando a temas
especificos para obtener datos o informacion mas detallada, ademas se presentan nuevos
conocimientos o ideas que permitiran conocer informacion nueva e incluso se daran
opciones para solucionar los problemas planteados, razén por la cual se ha aplicado esta

técnica a todos los publicos internos de la empresa.

Esta contiene todos los temas que desea resolver a lo largo de su duracién, por lo
que antes de la reunion se debe preparar los temas a discutir para controlar el tiempo,
distinguir los temas seguin su importancia y evitar la pérdida y dispersion de los

entrevistados.

Modelos de entrevistas.
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Diagnostico de la Gestion de Comunicacion Externa e Internay Aplicacion de la

Propuesta de un Plan de Comunicacion en la Papeleria Politécnica.

Por medio de la siguiente entrevista se evaluara detalladamente el estado de comunicacion
al interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara informacién pertinente
para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacion, con el fin de mejorar o

implementar nuevas estrategias comunicativas.

Duefio de la empresa

Historia de la empresa

1. (Cémo y cuando se creo la papeleria Politécnica?

2. ¢Como es o cual fue el motivo por el que usted decidié comprar la papeleria?

3. ¢Qué desea lograr como empresa?

4. ;Hacia donde se dirige la empresa gerencialmente?

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

53



5E% UNIVERSIDAD DE CUENCA
g

5. ¢Hacia donde se dirige la empresa comercialmente?

6. ¢ Como se encuentra el desarrollo de la papeleria?

7. ¢Como se encuentra el desarrollo de la libreria?

8. ¢ Cuantas marcas maneja la papeleria?

9. ¢Realizan inventarios en la Papeleria?

10. ¢ Quién administra la empresa?

11. ¢ Cuénto tiempo lleva en la administracion?

12. ;Como usted le visualiza a su empresa dentro de diez afios?

13. ¢ Considera usted que su empresa ha avanzado estos afios 0 se ha mantenido?
Filosofia de la empresa

14. ;Cuédl es la vision que maneja usted como duefio de la empresa?

15. ¢ Cuales son los objetivos de la empresa?

16. ¢La filosofia de la empresa esta establecida con claridad dentro de la papeleria?
17. ;La empresa consta con reglamentos y normas a seguir?

18. ;Como se maneja la cultura organizacional dentro de la empresa?

19. ¢Cuéles son las costumbres que tiene la empresa?
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20. ;Como es el ambiente laboral de la empresa?

Publico interno

21. ;Como se comunican dentro de la Empresa?

22. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza con sus empleados?

23. ¢ Cudl es la falencia mas notoria entre la comunicacion jefe — empleado?

24. Si se tiene un problema, duda o conflicto dentro de la empresa ¢cémo lo solucionan?
25. ¢Los empleados reciben capacitaciones para actuar frente a una crisis?

26. ¢Cuadles son las funciones que desemperfian los empleados?

Publico externo

27. (A quién va dirigida la empresa?

28. ¢ Quiénes son sus clientes?

29. ;Qué medios de comunicacion utiliza con sus clientes?

30. Si se tiene un problema, duda o conflicto con algun cliente ;cdmo lo solucionan?
31. ;Como le gustaria que la imagen de la papeleria sea vista por su puablico externo?
Comunicacion

32. ¢ Conoce la funcion que cumple un comunicador?
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33. ¢ Quién maneja el area de comunicacion en la empresa?

34. ;Qué medios de comunicacion utiliza para promocionar su papeleria?
35. ¢Como se manejan las publicaciones?

36. Aparte de los medios mencionados ¢ocuparia otros medios?

37. ¢Como llegd a sus clientes actuales (instituciones educativas)?
Imagen y reputacion corporativa

38. ¢Como piensa usted que sus clientes le ven a la papeleria?

39. ¢Por qué las personas deberian elegir la Libreria y papeleria Politécnica?
Aspectos internos

40. ¢ Cuales son las fortalezas de la empresa?

41. ;Cuales son las debilidades de la empresa?

42. ;Qué mejoraria de la empresa?

43. ;Ha pensado en adquirir un local propio? ;Por qué?

44. ;Han realizado alguna vez una investigacion de mercado que les permita conocer

puntos de venta elevados?
45. ;Manejan tarjetas de crédito o débito?
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46. ;Cémo es el manejo de facturacion de venta?
Aspectos externos
47. ¢ Cudl seria su principal mercado? ¢Por que?

48. ;Cual o cudles son su principal competencia?

. ’
UNIVERSIDAD DE CUEN

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Diagnostico de la Gestion de Comunicacion Externa e Interna y Aplicacién de la

Propuesta de un Plan de Comunicacion en la Papeleria Politécnica.

Por medio de la siguiente entrevista se evaluara detalladamente el estado de
comunicacion al interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara
informacion pertinente para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacion, con el

fin de mejorar o implementar nuevas estrategias comunicativas.

Empleados

Historia de la empresa
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1. ¢ Qué percepcion tiene usted como empleado acerca de la Papeleria?

2. ¢Conoce la vision y mision de la empresa?

Flujos de Comunicacion

Interno

3. ¢Qué opinion tiene acerca de la comunicacion que se maneja dentro de la Papeleria?
4. ;Cuantas areas de trabajo se maneja dentro de la papeleria?

5. ¢Existe el &rea de comunicacion dentro de la papeleria?

6. ¢ Por qué cree que no exista este departamento?

7. ¢Sabe usted quien maneja el tema de comunicacion en la empresa?

8. Si la empresa sufre una crisis ¢quién es el encargado responsable?

9. ¢Existe algln area determinada para aspectos netamente de comunicacion?
10. ¢ Qué medios de comunicacion existen dentro de la empresa?

11. ; Existe un medio formal de comunicacion?

12. ;Como se comunican dentro de la Empresa?

13. {Qué medios de comunicacion utiliza con su empleador?

14. ¢ Cual es la falencia méas notoria entre la comunicacion jefe - empleador?
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15. Si se tiene un problema, duda o conflicto dentro de la empresa ¢como lo solucionan?
Externo
16. ;Como la empresa se comunica con su publico externo?

17. ;La empresa maneja publicidad en redes sociales o0 medios de comunicacion

tradicionales?

18. ;Como hace la papeleria para dar a conocer sus productos?

19. ¢ Si usted fuera un cliente que aspectos mejoraria?

Cultura Organizacional

20. ¢Quién se encarga de las celebraciones en la papeleria?

21. ¢ Se celebra alguna fecha en especial en la Papeleria?

22. ¢ Existen costumbres o rituales que tengan los empleados? ¢ Cuéales?

Clima Organizacional

23. ;Como dan a conocer una idea, queja o reclamo en la Papeleria?

24. Como grupo de empleados ¢han tenido diferencias o problemas? ¢De qué tipo?
25. Como un grupo empleados — jefe ¢han tenido diferencias o problemas? ¢ De qué tipo?
26. ;Como la empresa reacciona ante dichas situaciones?
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27. ¢ Cree gque el manejo de comunicacién es fluido? ¢Por qué?
28. ¢Hay claridad en los cargos de cada miembro de la empresa?
29. ¢Ha llegado a realizar alguna actividad que no sea la de usted?

30. ¢Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la empresa?

Grupo Focal.

La técnica del grupo focal es un espacio de opinion para captar datos
relevantes y personales de los individuos, es decir, experiencias y creencias de los
participantes; es una técnica de levantamiento de informacion y tiene la modalidad de una
entrevista grupal en donde los individuos socializan a partir de su experiencia personal las

preguntas realizadas por un facilitador.

Segun Garcia y Rodriguez (2000) mencionan que las principales ventajas de la
aplicacién de un grupo focal estan vinculadas a la interaccion, ofreciendo una gran
flexibilidad para la busgqueda de nuevos conocimientos, ideas creativas de varias personas a
la vez siendo una técnica muy eficiente debido a que ofrece resultados con gran validez
subjetiva y permite evidenciar expresiones faciales como gestos y actitudes que muestra
comodidad o inconformidad de los participantes. Esta técnica permite conocer qué piensan
los integrantes de una empresa y porqué lo hacen de esa manera, es mas eficiente que otros

métodos e incluso se puede alcanzar informacion mas especifica.

El grupo focal generalmente esta a cargo de un moderador quien dara a conocer los

temas a trabajar, de manera que el investigador pueda acceder a datos subjetivos y propios
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de los participantes, con la finalidad de recolectar informacion cualitativa para cumplir con

nuestro objetivo de investigacion.

Modelo de Grupo Focal

-
NIVERSIDAD DE CUEN

UNIVERSIDAD DE CUENCA
Diagnostico de la Gestion de Comunicacion Externa e Interna y Aplicacién de la

Propuesta de un Plan de Comunicacion en la Papeleria Politécnica.

Por medio del siguiente taller se evaluara detalladamente el estado de comunicacién al
interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara informacion pertinente
para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacion, con el fin de mejorar o

implementar nuevas estrategias comunicativas.

Lugar: Papeleria Politécnica

Asistentes: 2 empleados y el duefio de la papeleria
Paso 1: Introduccién y contextualizacion del proyecto
Paso: 2 Dinamica:

Paso 3: Ronda de preguntas

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

61



5E% UNIVERSIDAD DE CUENCA

(s

1.

2.

8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

¢Como le ven a la papeleria en 10 afios?

¢ Cuéles considera usted que son los principales productos de la papeleria?

. ¢A qué clientes se dirige la empresa?

. ¢,COmo es comunicacion dentro de la empresa?
. ¢ Cuales son la competencia actual?

. ¢ CUdl cree que sea la competencia a futuro?

. ¢ Qué percepcion tienen de la comunicacion?

¢ Qué creen que es la comunicacién organizacional?

¢ Consideran que a la empresa le hace falta el aporte de comunicador?

. ¢ Creen que el clima laboral es el adecuado para laborar?

¢ Como se comunican entre ustedes?

¢ Qué tan constante es la comunicacion de los empleados con gerente general?

¢Qué tan constante es la comunicacion del gerente general con los empleados?
¢Han percibido ustedes alguna diferencia, comentario o malentendido entre ustedes?
¢ Como es la comunicacion entre ustedes y la administracion?

¢Conocen la visién y mision de la Papeleria?

¢Alguien les ha comunicado esa vision y mision?

. ¢ Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la empresa?

Paso 4: Conclusiones
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Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas FODA.

La matriz FODA es una herramienta cualitativa que permite realizar un analisis
riguroso actual de la empresa, es decir, analizar todas las aristas que giran en torno a la

institucion. Se divide en dos partes sus conceptos, los internos y los externos.

Por un lado, nos encontramos con las fortalezas y debilidades que son parte interna
de una institucién. Ponce (2006) menciona que las fortalezas son situaciones positivas de la
organizacion en donde se encuentran las fuerzas internas y las capacidades con atributos
excepcionales de los empleados, en los que la empresa debe aprovechar al maximo estas

situaciones para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

En cambio, las debilidades son factores por los que la empresa atraviesa y la pone
en un escenario débil, vulnerable y peligroso, sin embargo, si la organizacion se encuentra
en una situacién delicada se debe considerar los aspectos activos que se tiene a favor, para
poder dar un giro de 180° y darles mayor fuerza y superar a las debilidades que se

presenten.

Por otro lado, tenemos a las oportunidades y amenazas que vienen siendo las
situaciones externas de la empresa. Segun lo manifiesta Ponce (2006) en su trabajo
investigativo que las oportunidades son circunstancias positivas para la empresa, a pesar de
tener caracter externo la empresa debe hacer uso de las situaciones que se presenten para
cumplir y alcanzar con los objetivos empresariales, ademas de mejorar su desarrollo y

crecimiento.

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

63



E% UNIVERSIDAD DE CUENCA

:

Ef."'.;:'-“'

Por otro, las amenazas son en cambio aspectos negativos que pueden afectar

notablemente a la empresa, estas variables pueden ser sociales, ambientales, etc., no

obstante, la empresa debe actuar estratégicamente y analizar las fortalezas, debilidades y

oportunidades que tiene la organizacién para poder llegar a dar soluciones a los

inconvenientes amenazas.

Tabla 2 Modelo de tabla Fortalezas — Debilidades.

Fortalezas Debilidades
Tabla 3 Modelo de tabla Oportunidades — Amenazas.
Oportunidades Amenazas
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CAPITULO IV

ANALISIS Y RESULTADOS

Anélisis de la Entrevista en Profundidad

Se realiz6 una entrevista en profundidad al duefio de la empresa y sus dos
empleados con la finalidad de obtener datos acerca de la empresa, el manejo de la
comunicacion, la relacion entre el publico interno y externo, si existen inconvenientes y que

medios de comunicacion utilizan en la papeleria.

Estos datos informativos son de vital importancia y utilidad para el diagndstico de la
comunicacion y para la creacion del plan comunicacional. Cabe mencionar que en un inicio
se iba a trabajar con cinco personas, no obstante, por la emergencia sanitaria que atravesaba

el pais se conto con la participacion del duefio de la empresa y dos empleados.

Las entrevistas se llevaron a cabo los dias 27 y 28 de agosto del 2020 en la papeleria
Politécnica y tuvieron una duracién entre 15 y 45 minutos; se abarcaron temas
fundamentales enmarcados en un objetivo, sin embargo, existieron varias preguntas que no

estaban plasmadas en el disefio original de la entrevista, pero fueron necesarias.

La entrevista es una herramienta fundamental para la obtencion de informacion, que
revelaron datos certeros y fundamentales, como primer resultado se obtuvo que la papeleria
no cuenta con una mision y vision institucional, aspectos de suma importancia para una
organizacion, debido a que estos ayudan a perfilar los objetivos de la empresa, su desarrollo
y hacia donde se dirige la empresa; Estas dos permiten llevar un registro de las acciones

que toma la empresa, establecer metas y estrategias y deben ser reconocidas tanto por el
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publico interno y externo, sin embargo, otro de los resultados, fue que la empresa si cuenta
con estos dos aspectos, evidenciando claramente que existe un desconocimiento del tema
dado por la desinformacién o desconocimiento; por lo que se recomienda realizar
actividades a través de herramientas audiovisuales y materiales impresos para compartir la

mision y vision de la empresa con audiencias internas y externas.

Otro dato relevante que nos menciona el sefior Fabian Guayas, duefio de la
empresa, se trata acerca del objetivo que tiene la empresa de Ganar - Ganar, la empresa
busca no solo fines econémicos y el crecimiento de su empresa en el mercado actual, sino
también busca brindar productos a precios accesibles y de calidad y un excelente servicio
de atencion al cliente, de manera que exista un equilibrio entre ambas partes. Por ello, se
recomienda que se realicen actividades que promuevan la fidelizacidn de sus clientes a

través de detalles, descuentos y promociones.

Por otra parte, en el area de comunicacion interna los medios de comunicacion son
escasos y muy limitados, por lo que se plantea que se celebren reuniones mensuales para
dar a conocer el desempefio y cumplimiento de metas, ademas de dar a conocer si existen
inquietudes o inconvenientes, también se estima crear un red de mensajeria interna en
donde se puedan comunicar de manera rapida y efectiva ya sea para dar a conocer alguna

duda y solucionarlo si es la posibilidad de manera inmediata.

En la parte externa, la papeleria no maneja los medios digitales para promocionar su
empresa y ofertar sus productos, sin embargo, hace afios anteriores hicieron uso de la
plataforma Facebook, pero a partir de ello no la han vuelto a ocupar, es decir, no tienen una

interaccion constante con el publico externo; la empresa se da a conocer a través de las
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experiencias de las personas que adquieren productos en la papeleria, los articulos se
ofertan en el momento que un cliente muestra interés en determinado productos y
generalmente lo exhiben en las vitrinas principales de la papeleria, motivo por el cual se
establece que se cree una pagina en la red social Facebook debido a que hoy en dia es una
plataforma en la que se puede realizar publicidad totalmente gratis, ademas de mantener
una interaccion frecuente con los clientes, publicar nuevos

productos, libros, descuentos, promociones y una variedad de publicaciones que permitan
tener un mayor acercamiento con los usuarios; también esta la actividad de publicidad en
emails de los clientes potenciales con los que cuenta la papeleria con informacion relevante

de productos, incluso de beneficios que pueden obtener los clientes.

En los datos recolectados en las entrevistas se obtuvieron que la empresa no cuenta
con un area determinada para la comunicacion, que generalmente el duefio de la empresa es
quien realiza todos los procesos enlazados al tema comunicativo, por lo que se planted
realizar capacitaciones al personal para que tengan la virtud de actuar de manera inmediata

e independiente frente a un problema y no siempre esperar al duefio de la empresa.

Si bien la papeleria Politécnica cuenta con su distinguida clientela, se ha visto la
necesidad de fidelizar a los clientes potenciales de la empresa a través de
detalles, promociones y descuentos, debido a que existe una gran competencia en el
mercado y no deben pasar desapercibidas estrategias esenciales para mantener y ganar
clientes sin perder la esencia que caracteriza a la empresa, esto permitira que la papeleria
crezca, sea rentable y trascienda sin dejar atras el enfoque de la empresa, es decir, que hace

y hacia donde se dirige.

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

67



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Analisis del Grupo Focal
El objetivo del grupo focal es indagar y encontrar datos relevantes de la
investigacion a través de una reunion grupal, basada en las contribuciones de los

participantes del grupo, es decir, encontrar una estructura con un significado comun.

Esta herramienta permite a los investigadores capturar y evaluar comentarios
subjetivos para buscar una comprensién de las percepciones, sentimientos, actitudes y

motivaciones.

La intencion principal de realizar grupo focal es hacer que se establezcan
actitudes, sentimientos, creencias y experiencias en los participantes; en este proceso se
observo varias miradas y procesos emocionales que claramente dieron a conocer la
respuesta, incluso hasta antes que respondieran verbalmente, esto no seria facil de lograr

con otros métodos (Bonilla y Escobar, s.f.).

Se realizé un grupo focal a la papeleria, el mismo que nos permitié identificar y
evaluar el estado de comunicacion dentro de la empresa de una manera cualitativa, debido a
gue nos basamos con el testimonio de todo el personal de la empresa en una socializacion
grupal. Con esta herramienta se pretendia conocer las opiniones, ideas o sentimientos de
manera colectiva, la misma que tuvo lugar en la papeleria con una duracién aproximada de

45 minutos.

Esta herramienta nos ayudé a determinar las diferencias metodoldgicas para hacer
uso de la técnica de los grupos focales. Los mismos que vienen siendo una entrevista en

grupo que nos permite obtener informacion acerca de comportamientos y aspectos que
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permiten que la comunicacion de la empresa se vea afectada de manera rapida con puntos

de vistas claros y coherentes.

En este tipo de ejercicios se toma en cuenta la necesidad de obtener informacion
necesaria y de una manera rapida que permitan anticipar los obstaculos o debilidades que se

dan dentro de la papeleria.

En este sentido segun Chiavenato (2006) Doctor en administracion de empresas y
vicepresidente del Consejo Regional de Administracion de Sdo Paulo, nos indica que
comunicacion es el intercambio de informacion entre personas, es decir, universalizar un
mensaje o informacidn de cierta manera, convirtiéndolo en uno de los procesos béasicos de
la experiencia humana y la organizacion social. En cambio, Guevara (2006) refiere que la
comunicacion es el uso adecuado de los procesos de emision, circulacion y
retroalimentacion de los mensajes dentro de una organizacion, mismo que permite que la

productividad y la calidad de las organizaciones vayan en ascenso.

Sin embargo, en los resultados obtenidos se puede destacar que la comunicacion, el
manejo y la aplicacion no es como la plantean los autores, debido a que en el diagnéstico
general realizado muestra que la empresa presenta deficiencia de comunicacién y un
erréneo manejo de los flujos comunicacionales tanto internos como externos, el clima
laboral de la papeleria hoy en dia se ve deteriorado por falencias como: la sobrecarga de
funciones, malos entendidos, existe competencia laboral cuando deberia ser un trabajo para
beneficio a favor de la empresa, el mismo que se refleja en beneficios para sus

colaboradores y finalmente no existe un sistema de comunicacion permanente.
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Por lo que se ha visto necesario elaborar una propuesta de un Plan de Comunicacion
Interno y externo para la papeleria Politécnica, en el cual se desarrollarén estrategias y
actividades con la finalidad de crear y mejorar los procesos de comunicacion. La
importancia de un plan de comunicacién es fundamental para la empresa, debido es un
documento en el que se expone la planificacion de acciones a ejecutar por el &rea de
comunicacion, cada una de ellas se encuentran detalladas: su tiempo de aplicacion,
actividad, presupuesto, etc., y tiene la finalidad de obtener notoriedad diferenciacion y
modificacion del comportamiento de las personas internas y externas de la empresa,
ademas de mejorar el ambiente, la reputacion e imagen de la institucion (Cavaller, Sanchez

y Pedraza, 2014).

Un dato relevante se debe a que el personal de la empresa no practica la
comunicacion dentro de la papeleria, solo se acercan al concepto general de la misma, es
decir, consideran que la comunicacién es un proceso de transmision de informacion, ideas y

sentimientos entre personas y que esta no solo puede ser verbal sino gestual.

Por una parte, consideran también que tienen un poco de conocimiento acerca de la
comunicacion organizacional por lo que se genera confusiones al momento de dar su
percepcidn, sin embargo, la mayoria del personal supone que es la transmision y recepcién

de informacion.

Por otra, piensan que el problema principal en la comunicacion actual de los
miembros de la empresa se da debido a que no poseen la habilidad y experiencia para

manejar y fusionar lenguajes dentro de la organizacion.
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Si bien la papeleria no cuenta con un comunicador y la posibilidad de contratar a
una persona de este rol el duefio de la empresa menciona que estaria dispuesto a facilitar
capacitaciones a sus empleados para que todos a su vez puedan estar preparados y tengan

conocimientos acerca de las funciones de un comunicador.

Por lo mencionado anteriormente, una de las actividades propuestas en el plan de
comunicacion es realizar capacitaciones al personal, debido a que estas son una herramienta
muy Util y eficaz para el buen desempefio de los colaboradores, cabe mencionar, que son de
vital importancia para la empresa pues permitird mejorar el servicio y el sentido de

pertenencia del personal.

Los colaboradores también mencionan que a pesar de no conocer bien el concepto
de comunicacion organizacional reconocen la importancia que tiene el manejo de la
comunicacion dentro de la empresa, debido a que ayudaria a generar un ambiente laboral
mas tranquilo y armonioso en el que se pueda desarrollar actividades con mejor

rendimiento laboral.

Como lo menciona Chiavenato y Guevara (2006) la comunicacion entre empleados
y departamentos es fundamental, puesto que permite crear y mantener un entorno con
mayor compromiso por parte de los colaboradores generado un mejor de la
organizacion. Estas afirmaciones no son aplicadas en la empresa, el puablico interno
menciona que no existe un correcto uso de los flujos comunicacionales debido a que existen
diferencias entre los empleados, mismos que ocasiona descontento y malestar en sus
actividades y consideran que al no existir un manual de comunicacion se generan

situaciones problematicas prolongadas.
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Para ello, se celebraran reuniones ejecutivas en el que los empleados a mas de dar a
conocer si alcanzaron las metas propuestas o tuvieron inconvenientes para
alcanzarlas podran informar si tuvieron algin problema o diferencia con algin compafiero
de trabajo que se encuentre fuera de las manos de los involucrados, de manera que se pueda

encontrar una pronta solucién para erradicar el problema de raiz.

Otro de los resultados obtenidos es que la comunicacion que se maneja en la
institucién es de manera verbal, cara a cara y generalmente poco son los espacios de
retroalimentacion; ademas no poseen, ni manejan medios de comunicacion tradicionales ni
digitales; motivo por el cual se creara un grupo de WhatsApp en gque los miembros de la
empresa puedan dar a conocer dudas, comentarios 0 sugerencias y puedan obtener ayuda de

manera inmediata, rapida y efectiva ante una situacion presentada.

Otro resultado recolectado es que los colaboradores no tienen conocimiento de
comunicacion organizacional y su importancia, y a pesar de no utilizar actualmente ningun
sistema comunicativo los empleados si desean y esperan que se creen nuevos canales de
comunicacion en la empresa, al igual que manejen diferentes aspectos de la filosofia (vision
y mision) de la empresa al igual que diferentes medios de comunicacion (redes sociales) en

los que se puedan comunicar de una manera rapida y eficaz

Ante esta situacion, se establecié en el plan de comunicacion una reunion de
socializacion de la Filosofia de la empresa con la entrega de tripticos para nuevos y
antiguos empleados, ademas se contara con un video institucional que sera transmitido en

cada reunion ejecutiva de la empresa.
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Analisis FODA de la Papeleria Politécnica

Para iniciar con el analisis FODA de nuestra investigacion primero se establecio los

aspectos fuertes y débiles que tiene la papeleria y una vez identificados se procedio a
evaluar ambos puntos.

Cabe mencionar que en el proceso es fundamental tener en cuenta que los aspectos
maés fuertes son activos y los débiles pasivos, no obstante, ambos son competitivos, por
ende, no se debe tratar de que exista un balance entre los dos, sino mas bien que los

aspectos positivos competitivos tengan mayor preferencia que los pasivos.

Las fortalezas son aspectos positivos que tiene la empresa, es decir, las ventajas que
deben ser identificadas y utilizadas por la empresa para obtener un mejor desarrollo
interno; estas habilidades ayudan a encontrar soluciones frente a debilidades y puntos
negativos por los que pueda atravesar la empresa.

En cambio, las debilidades son aspectos negativos que presenta la institucion y son

considerados como un talon de Aquiles. Etas situaciones colocan a la empresa en una
situacién vulnerable por lo que pueden llegar a impedir la consecucion de objetivos y dar
paso al descenso de la empresa.

Estas dos variables son dos elementos competitivos internos de la empresa que van
de la mano, si se presenta un problema la empresa debe actuar de manera inmediata
haciendo que sus aspectos positivos sobrepasan a los negativos para alcanzar el éxito de la

empresa a través de estrategias viables.
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También tenemos a las oportunidades que son situaciones externas de la
organizacion, es decir, no son dependientes o controladas por la institucion, sin embargo,
estas permiten que la organizacion se vea afectada de manera positiva tanto en el &mbito

social, econémico, legal, etc., y a su vez estas generan un alto nivel de utilidad y
desempefio dentro de la empresa.

Por otro lado, las amenazas son lo contrario de las anteriores, son situaciones en las

que la empresa puede asumir dificultades e inconvenientes que pueden generar en una crisis

causando problemas en una empresa en las que se vea afectada la imagen de una manera
negativa. Segun Slowing (2010) menciona que las amenazas son elementos, personas o
situaciones externas que suelen afectar de manera negativa a la empresa entre ellas tenemos
a situaciones ambientales, politicas, sociales, entre otras; estas se localizan en areas en las
que son perjudiciales para conseguir y alcanzar objetivos

Por consiguiente, ambas situaciones son externas a la organizacién por lo que se
debe tener en cuenta en todo momento para que una institucion actde de manera eficaz y

rapida ante cualquier situacion, ademas, es importante que se tenga en cuenta el analisis del

mercado.

Como lo menciona Ramirez (2017) en su trabajo investigativo “Procedimiento para
la elaboracion de un analisis FODA como una herramienta de planeacidn estratégica en las
empresas” el FODA, es una herramienta muy valiosa en el proceso de investigacion debido
a que permite evaluar los aspectos positivos y negativos de la empresa tanto en el ambito
interno como externo con la finalidad de obtener datos especificos para la elaboracion del

diagnostico de la situacion de la empresa; motivo por el cual se aplicé esta herramienta a
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este trabajo investigativo obteniendo resultados fundamentales en los que se evidencio los

puntos fuertes y débiles de la empresa los mismos que después de analizarlos nos

permitiran llegar a las soluciones pertinentes.

Tabla 4 Fortalezas y Debilidades.

Fortalezas Debilidades

- Distribucién de libros - Pequefio espacio fisico

- Promocion en las instituciones - Comunicacion escasa

- Servicio de calidad - No existe la puntualidad

- Costo econdmico - Inexistencia de procesos

- Estabilidad laboral establecidos en situaciones

- Buena relacion jerarquica criticas

- Nombre de la empresa prestigioso - Falta de filosofia de la empresa
y reconocido - Falta de capacitacion al personal

- Ubicacion cerca y accesible en areas de comunicacion
dentro de mercado comercial - Contratacion de personal por

- Flexibilidad laboral (otorgacion compromiso
de permisos) - Falta de oportunidades de crecer

- Facturacién a mano de los empleados

- Encuentra sagas de libros - Inexistencia de parqueadero
completas - Facturacién a mano
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- Falta de organizacion en el
reparto de actividades en tiempos

de mayor flujo de clientela

Tabla 5 Fortalezas y Debilidades.

Amenazas

Oportunidades

- Mayor competencia por el plagio
de libros (productos piratas)

- Mejor organizacion interna de los
productos

- Variedad de precios por parte de
la competencia

- Libros gratuitos por parte del
gobierno

- Facturas digitales

- Trabaja con varias editoriales
- Deseo de ampliar el espacio fisico

- Tener sucursales
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CAPITULO V

PROPUESTA DEL PLAN DE COMUNICACION PAPELERIA Y LIBRERIA

POLITECNICA

Introduccion

Con el proposito de promover la comunicacion dentro y fuera de la Papeleria
Politécnica surgio la necesidad de disefiar la propuesta de un plan de comunicacion interno
y externo. La empresa no cuenta con un Plan de Comunicacién lo que dificulta la definicion
de varios parametros, existen falencias en el manejo de procesos comunicativos y
deficiencia en comunicacion tanto interna como externa y no utiliza canales de
comunicacion que permitan dar a conocer a la empresa a través de la publicidad en Redes
Sociales. Finalmente, la Papeleria no cuenta con una visién y mision que son conceptos
claves para que los colaboradores conozcan cual es el rol que cumplen en sus trabajos para

alcanzar metas propuestas.

La herramienta que se utiliza para corregir las deficiencias existentes de la empresa
es a través de un sistema de comunicacion organizacional elaborado para disefiar y

proponer un plan de comunicacion para su publico interno y externo.
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Propuesta del Plan de Comunicacion Interno y Externo para la Papeleria Politécnica
¢ Quiénes Somos?

Somos una empresa con mas de 20 afios en el mercado, brindamos un excelente
servicio y contamos con libros de diversas editoriales y tematicas ademas de tener marcas

reconocidas en Utiles escolares, materiales de oficina y mas.
Mision.

Ser una empresa lider calidad de una gama extensa de marcas, editoriales y
productos para nuestros clientes a mas de brindar excelencia en el servicio llegando a

marcar tendencia en costos razonables para nuestra clientela.
Vision.

Ser una empresa importadora de productos y marcas que detonen necesidad por

parte de nuestros clientes, ofreciendo constante evolucion.

Objetivo General.

Disefiar una propuesta de un plan de comunicacion para papeleria Politécnica que
permita mejorar el ambiente laboral y crear canales de comunicacion con la finalidad de

obtener un mayor incremento en su productividad y desarrollo.

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

78



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Objetivos Especificos.

° Crear canales de comunicacion internos y externos para una correcta
difusion de sus contenidos

° Impulsar un buen ambiente laboral y motivar a los empleados con el
fin de obtener un mejor rendimiento profesional reflejado en un trabajo répido y

eficaz.

Desarrollo de la Propuesta

Interno.

Politica del Dialogo y bienestar laboral.

Mediante esta politica se creara canales de comunicacién que brinden informacion
clara, precisa y oficial a los miembros de la empresa, la misma que garantizara que la
organizacion maneje una comunicacion de calidad y efectiva evitando la propagacion de
rumores entre empleados. La empresa busca obtener el maximo rendimiento de los
empleados en el logro y cumplimiento de los objetivos de la Papeleria y para ello se
estableceran estrategias y actividades internas para mantener al personal motivado, feliz,

estable y seguro.

Estrategias.

1. Establecer canales de comunicacion oficial que creen flujos de

comunicacion de doble via.
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2. Generar procesos de fidelizacion laboral
3. Generar acciones de motivacion y sobre la importancia de

comunicacion interna
Actividades.

Estrategia 1

a) Reuniones Ejecutivas

Una de las principales actividades son las reuniones ejecutivas, estas son muy
importantes dentro de una organizacion debido a que permiten una relacion directa del
empleado con la parte administrativa de la empresa, ademas, establecen una comunicacion
clara, efectiva y sobre todo se obtiene un feedback instantdneo entre ambas partes. Una vez
puesto en marcha la propuesta del plan de comunicacion se celebrara la primera reunion al
inicio del mes para establecer las metas a cumplir, de ahi en adelante las reuniones se
realizarén a fin de cada mes, con la finalidad de conocer si se cumplieron las metas
establecidas o si tuvieron inconvenientes para su alcance, de manera que todos puedan
aportar para lograr una pronta solucion, caso contrario, si todo marcha de acuerdo a lo
determinado, se estableceran nuevos objetivos mensuales. Con todo ello, se obtendran
resultados favorables tanto en el rendimiento, crecimiento y desarrollo de la organizacion
por el desempefio eficaz de los empleados como también aumentaran los beneficios de los

trabajadores.

b) Uso de una Red Social para mensajeria interna
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Hoy en dia las redes sociales son una herramienta eficaz dentro de las
organizaciones, esta actividad propone la creacion de un grupo interno de una red de
mensajeria que facilite la comunicacion entre los miembros de la empresa y permita que sus
usuarios puedan compartir ideas, inquietudes o sugerencias que se desarrollen en el trabajo
y puedan ser atendidas de manera inmediata. Es importante mencionar que para su uso se
debera tener un buen manejo y control, es esencial que se establezca un horario para la
emision y recepcion de mensajes, cabe mencionar, que esta red social no esté elaborada
para la organizacién de pendientes o documentos, sino que mas bien es un medio de

comunicacion rapido.
Estrategia 2
a) Reunion de Socializacion de la Filosofia de la Empresa

Esta actividad genera un proceso por el cual el empleado va adquiriendo poco a
proco diferentes aspectos de la empresa como, por ejemplo: comportamientos, valores, etc.,
que seran socializados y aceptados por los nuevos trabajadores, para ello se entregara un
triptico impreso y de facil comprension a cada colaborador, esta herramienta sera entregada
por el gerente de la empresa cada que ingrese un nuevo empleado y de manera anual para
toda la empresa con cambios presentados a largo del afio, en la actualidad una vez que se
presente el plan de comunicacion se celebrara una reunion de integracion y se compartira

con los trabajadores existentes.

b)  Video Institucional
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El video corporativo es una herramienta fundamental para las empresas, debido a
que se puede compartir informacién determinada, valiosa y fundamental, el material
audiovisual puede ser transmitido a través de varios canales 0 medios de comunicacion en
linea gratuitos. La finalidad de contar con un video institucional resulta beneficiosa permite
dar a conocer al publico interno la identidad e imagen de la empresa de una manera creativa

y cautivadora que llame la atencion del personal desde el punto de vista emocional.

Este material sera compartido en el grupo de mensajeria interna de la empresa y sera
transmitido en las reuniones que se establezcan periédicamente con el objetivo que sus
empleados conozcan el trabajo que realiza la Papeleria y que se logre crear un sentido de

pertenencia.
c) Utilizacién de uniforme corporativo

La utilizacién del uniforme corporativo por parte de todos los colaboradores genera
un sentido de orden, trabajo en equipo Yy pertenencia dentro de la empresa logrando que sus
miembros adquieran el sentido de autonomia, identidad y lealtad hacia la misma, ayudando
a mejorar en un porcentaje la productividad laboral y por ende logrando mayor eficiencia 'y
eficacia al sentirse seguros y codmodos en su espacio laboral; al mismo tiempo estamos
también generando unanimidad en la imagen proyectada desde la empresa hacia sus
publicos externos y estableciendo cognitivamente el sentido de orden y profesionalismo, a
mas de que de esta manera los publicos sabran con seguridad hacia quien dirigirse para una

Optima atencion.
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Estos uniformes deberan ser comodos, de buena calidad, confortables y adaptados
acorde a las funciones que se deban realizar dentro de la empresa; por ello, se accedera a la
utilizacion de casacas con el logo de la empresa, camisas unisex blancas con el logo al
costado izquierdo con el nombre del empleado y a la utilizacion de jeans comodos, y en
caso de ser necesario o inicio de la semana laboral una vestimenta formal (camisa/blusa,

pantaldn, saco /chaqueta) generando un mayor formalismo.
d) Registroy control de ingreso y salida

Esta herramienta de control de asistencia es necesaria en toda la empresa, ya que
ayuda a evitar inconvenientes tanto entre los trabajadores como entre jefes y subalternos
porgue nos permite registrar diariamente la asistencia de los empleados, hora de ingreso,
hora de salida y horas laboradas durante el dia; teniendo asi una clara evidencia laboral que

nos permita actuar a tiempo en caso de presentarse incidencias o malentendidos internos.

La aplicacion de esta herramienta dependeréa del presupuesto de la empresa, por ello
se establece alternativas como la adquisicion de un sistema biométrico o la adquisicion del

sistema de fichaje.
Estrategia 3
a) Generar Estimulos

Esta actividad de motivacion a través de estimulos es una técnica esencial, debido a

que los empleados sienten que su esfuerzo y trabajo han sido reconocidos, es decir, se

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

83



5E% UNIVERSIDAD DE CUENCA
e

sienten satisfechos y productivos, por ello, presentan actitudes positivas y un mayor

compromiso con la empresa que le permiten desempefiarse de mejor manera en el trabajo.

La empresa tiene la capacidad de obtener el maximo desempefio de sus trabajadores,
asi como también los empleados pueden sentirse realizados e identificados con la empresa,
puesto que son los que con su dedicacion y esfuerzo alcanzan el cumplimiento de los
objetivos empresariales y asi el éxito de la organizacion. Se reconocera el trabajo arduo de
cada empleado sin importar el area en el que se desenvuelva, otorgandole una bonificacion
de recompensa ya sean economicas, con tiempo libre o un reconocimiento (Foto: empleado

del mes).
b) Charlas Motivacionales

La motivacién en el trabajo resulta un factor importante para el crecimiento y
desarrollo de las empresas, pues permite obtener el mejor rendimiento de los empleados de
manera positiva a través de charlas, recordandoles lo fundamentales que son para la
organizacion, la importancia de su labor y la capacidad que tienen de mejorar
constantemente gracias al esfuerzo que desemperfian en el desarrollo de las actividades

determinadas.

Cabe mencionar, para que este factor sé dé en una empresa es esencial que exista un
vinculo entre la institucion y los empleados, generando asi, un bienestar laboral positivo y
estable, ademaés de obtener resultados efectivos debido a que el desarrollo y la

productividad de la empresa aumentaran considerablemente.
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Estas charlas de motivacion abarcaran diferentes temas sobre la importancia de su
trabajo en la empresa, metas proximas para el alcance de los objetivos empresariales y la
comunicacion en confianza, mismas que se realizaran con el fin de mejorar el rendimiento

laboral del equipo y el crecimiento y participacion de los trabajadores.
c) Capacitaciones

Las capacitaciones son una herramienta de vital importancia tanto para la empresa
como para los empleados, debido a que traen consigo una serie beneficios para ambas
partes, en la empresa mejora la rentabilidad, productividad y calidad del trabajo y en los
trabajadores aumenta la eficiencia y eficacia, permitiendo asi que mejore su desempefio

laboral.

Este tipo de actividad son realizadas por la parte administrativa de la empresa
conjuntamente con el apoyo de los empleados con la finalidad de aumentar la competencia
del equipo del trabajo, cabe mencionar, que cuando empleado es nuevo es fundamental
realizar este tipo de capacitaciones para que se obtengan conocimientos y resultados

inmediatos y se evidencien a largo plazo.

Es recomendable que se mantenga un seguimiento de las capacitaciones realizadas
en las empresas para conocer el grado de conocimiento que adquirieron, a través de pruebas
0 examenes, también se ven resultados en la aplicacion de los conocimientos adquiridos,
para ello es necesario la observacion no participante y finalmente se mediran los resultados

de las capacitaciones para medir el impacto que tuvo y si resulto la inversion.
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Se realizarén capacitaciones de acuerdo con la necesidad de cada &rea de la
empresa, tomando siempre en cuenta las opiniones de los trabajadores de la Papeleria con
el objetivo de reaccionar de manera inmediata y adecuada frente a problemas o

inconvenientes que se presenten a lo largo del dia.

Externo.
Politica de informacion y fortalecimiento de las relaciones con el cliente.

La importancia de una buena relacion con el cliente es esencial para una empresa.
Ofrecer una atencion de calidad seguida por un buen producto genera satisfaccion con el
cliente y esto a su vez crea un impacto positivo para la organizacion, pues permite la

difusion de informacion que ayudara a cautivar a nuevos clientes y fidelizar a otros.

Se debe tener en cuenta que el cliente siempre va a querer relacionarse con
empresas que entiendan y satisfagan sus necesidades, para ello, se ha determinado una serie
de actividades encaminadas a encontrar nuevos clientes y mantener y fidelizar a clientes

anteriores.

Lo que se busca con la ejecucion de esta politica es generar vinculos con los clientes
a través de la presentacion de informacion sobre productos y promociones mediante la
implementacion de nuevas herramientas y plataformas virtuales que permitan tener una

mejor interaccion con los usuarios.
Estrategias.

1. Difusion de contenidos constantes
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2. Creacion de vinculos con el publico externo

Actividades.

Estrategia 1

a) Redes Sociales

Hoy en dia las redes sociales se han convertido en un elemento esencial para las
empresas, en esta actividad se propone crear una pagina en la red social de Facebook
debido a que posee una variedad de ventajas al ser utilizada de una manera correcta; cabe
mencionar, que es necesario diferenciar una pagina personal de una pagina de la empresa o

negocio.

Esta herramienta es una via de comunicacion eficaz debido a que permite que sus
clientes puedan estar al dia con sus productos, promociones, entre otros, ademas, se puede
llegar a un publico méas extenso porque estos se encuentran bastante activos. Asimismo, una
pagina en Facebook tiene otras ventajas como: mayor interaccion con los clientes,
promocionar la imagen de la empresa, estar mas activo y pendiente al responder dudas y
comentarios de los usuarios, también se pueden obtener resultados del alcance de las

publicaciones y el alcance de personas que interactdan con la pagina.

Por todo ello, se crearad una pagina de la empresa en la red social Facebook con la
finalidad de promocionar sus productos: series literarias, libros escolares, productos nuevos

y en descuentos. Al mismo tiempo interactuar con los usuarios al responder dudas,

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi

87



5E% UNIVERSIDAD DE CUENCA
e

preguntas o comentarios, la pagina se mantendra actualizada, activa y dindmica a fin de

cautivar la atencion del publico.
b)  Video Promocional

La importancia de una buena relacion con el cliente es esencial para una empresa.
Ofrecer una atencion de calidad seguida por un buen producto genera satisfaccion con el
cliente y esto a su vez crea un impacto positivo para la organizacion, pues permite la

difusién de informacidn que ayudara a cautivar a nuevos clientes y fidelizar a otros.

Se debe tener en cuenta que el cliente siempre va a querer relacionarse con
empresas que entiendan y satisfagan sus necesidades, para ello, se ha determinado una serie
de actividades encaminadas a encontrar nuevos clientes y mantener y fidelizar a clientes

anteriores.

Lo que se busca con la ejecucion de esta politica es generar vinculos con los clientes
a través de la presentacion de informacion sobre productos y promociones mediante la
implementacién de nuevas herramientas y plataformas virtuales que permitan tener una

mejor interaccion con los usuarios.
c) Publicidad en Emails

La publicidad en emails es una estrategia de marketing digital eficaz y eficiente
pues ayuda a las empresas a alcanzar clientes segmentados y a tener un contacto directo e
inmediato con los consumidores; también, permite fidelizar a los clientes de manera que

estos no se vayan a través de contenido de calidad.
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Para esta, activad sera necesario elaborar catalogos o portafolios que son
herramientas esenciales en una empresa, pues permite que el cliente tenga acceso a
informacion necesaria, clara y precisa para evitar confusiones y pérdidas de tiempo.
Ademas, la empresa deberd elaborar un base de datos con los clientes potenciales de la
papeleria, a quienes se enviard informacion de productos y precios. Al mismo tiempo, se

dara a conocer beneficios de la empresa por trabajar y depositar la confianza en la empresa.
d) Auspicios

Propiciar auspicios por parte de las empresas genera un acercamiento con los
publicos, esta actividad permite dar a conocerse la empresa en diversos actos que otras
instituciones pablicas o privadas presenten; un auspicio es la contribucion econémica o

material brindada para ayudar.

En este sentido, la empresa accedera auspiciar ciertos eventos institucionales en el
ambito de la educacion como una estrategia de apoyo a la ciudadania y reconocimiento de
la empresa en mas sectores que le competen dentro de su mercado laboral; segun el caso del
auspicio se conversara con el auspiciado para acordar un espacio de colocacién de un
banner de la empresa mientras se realiza el acto o en otra situacion el nombramiento de la

empresa como parte del mismo.

Para la aplicacion de esta actividad se establecera a un trabajador como encargado
de la organizacion y destinacion de la cantidad econdmica, siendo esta considerada

accesible por la empresa y segun el nivel de necesidad del auspiciado. Todas las decisiones
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gue se tomen previamente seran consultadas y puestas a consideracion por duefio de la

empresa.
Estrategia 2
a) Detalles

Los detalles promocionales tienen la finalidad de promocionar a la empresa y a sus
productos, es decir, son una herramienta publicitaria muy fuerte. Las empresas
generalmente utilizan esferos, calendarios, articulos pequefios que no generen un gasto alto
para la empresa, estos deben ser productos Utiles y de larga utilidad pues estos haran que el

nombre de la empresa esté de manera frecuente e inconsciente en la mente del cliente.

Un punto importante para considerar es que los regalos o detalles vayan
relacionados con los productos que la empresa ofrece. Estos detalles son perfectos y mas
rentables, ayudan a descartar a la competencia y estimulan a que exista una conexion
emocional fuerte entre la empresa y los clientes. Los resultados se pueden obtener a corto o

largo tiempo por lo cual resulta una estrategia efectiva

Se entregaran a los clientes mayoristas, minoristas o potenciales en temporadas
como fin de afio y Afio Nuevo se les obsequiara esferos, agendas, calendarios o bolsas. Esta

actividad genera la posibilidad de multiplicar el impacto publicitario en los clientes.
b) Promociones y Descuentos

Las promociones y descuentos son herramientas eficaces, pues nacen por varias

situaciones ya sea la presencia de la competencia al ofrecer los mismos productos a menor
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precio o porque estan fuera de temporada o vida util y tienen la finalidad de promover la

compra, pues estas ofertas les atraen mucho a los clientes debido a que pueden obtener

productos a menor precio o incluso obtener bonificaciones.

Sin embargo, se debe tener mucho cuidado a la hora que colocar en oferta a los
articulos, para ello, se debe realizar un inventario de los productos desde los mas nuevos
hasta los mas antiguos y un balance entre las ganancias que se obtendran por la mercancia

puesta en promocion o descuento.

Para esta actividad es necesario que se utilice la estrategia del valor agregado, se
debe considerar que no siempre se tratara de dinero, sino también influyen otros factores
como la atencion de calidad para el cliente. De acuerdo con el monto de compra se pueden
generar una promocion (dos por uno) o un descuento (por el mes del nifio 10% de
descuento en cuentos infantiles), para ello se recomienda a la empresa contar con un
inventario de sus productos debido a que este proceso facilitara la seleccion de productos a

los que se aplicaran estas dos acciones.

A considerar de la empresa segun su nivel de publicidad y promocién de editoriales
de libros escolares durante la temporada de venta escolar, se procedera a la emision de
cupones de descuentos para instituciones educativas que accedan a la utilizacion de las
editoriales manejadas por la empresa; estos descuentos variaran segun el convenio que se

establezca con cada institucion.

c) Lonas publicitarias
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La utilizacién de lonas publicitarias dentro y fuera de la empresa y como una
herramienta de publicidad tiene un papel importante, ya que nos permite jugar con

materiales visuales como es la fotografia o video.

La finalidad de esta herramienta utilizada sera para fotografiar momentos
importantes dentro de la empresa como pueden ser cumpleafios de los trabajadores, el
mejor empleado del mes, invitados especiales, etc., 0 a su vez para fotografiar a ganadores
de concursos, al cliente mas fiel, promocionar productos, y también presentar a los
trabajadores de la empresa fomentando la union laboral, familiar y humanista que tiene la

organizacion.
d) Creacion de parqueadero

La comodidad de los clientes es una condicion que la empresa debe brindar a sus
usuarios generando un clima de fidelizacion y confianza, es por esto que las empresas
buscan brindar un servicio que el cliente no olvide y hasta pueda recomendar. La creacion
de un parqueadero es parte de esto, si el local no cuenta con uno, no se esta brindando un
servicio completo y seguro, en caso dado que no se cuente con un espacio suficiente para el
mismo, se puede realizar un convenio con el mas cercano para que los clientes puedan

llegar con facilidad y confianza a comprar.
e) Implementacion de servicio a domicilio

Actualmente la sociedad esta inmersa en cambios constantes y ajetreos diarios a los
cuales una empresa se debe acoplar, es tanto asi que si no lo logra puede perderse del

mercado.
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Por esto, se ha considerado como un servicio eficiente, comodo, seguro y necesario
la implementacion de la entrega a domicilio de las compras que realice el cliente, ya sea
mediante redes sociales o Ilamadas telefonicas; este servicio no tendra costo adicional en
caso que su copra exceda el precio de 30 dolares y que se encuentre ubicado dentro del area
urbana de Cuenca, en caso de no ser asi el costo seré considerado segun el repartidor que dé

el servicio de entrega a domicilio de los materiales.
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Plan de Comunicacién Interno y externo de la Papeleria y Libreria Politécnica

Tabla 6 Plan de Comunicacion Interno
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Tabla 7 Plan de Comunicacién Externo

servicios a domicilio

Palitica Objetivo Estrategias Actividades Responsable Periodicidad
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Tabla 8 Matriz de Indicadores
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Matriz de Indicadores
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Tabla 9 Matriz de Presupuesto

Matriz de Presupuesto

Actividad Precio Unitario Precio Total
Computadores
5 400,00 400,00
Internet

5 23,00 5 275,00 (anual)
Rezma de papel

5 3,00 6,00 (2 uni)
Uniformes

5 150,00 S 300 (2 uni)
Lona publicitaria

5 250,00 250,00
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Tabla 10 Matriz de Presupuesto

Actividad Precio Unitario Precio Total
Computadores
5 400,00 | 5 400,00
Internet
5 23,00 5 275,00 (anual)

Rezma de papel

5 3,00 6,00 (2 uni)
Uniformes

5 150,00 S 300 (2 uni)
Lona publicitaria

5 250,00 | & 250,00
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el proceso de analisis de los resultados en paginas anteriores,
damos paso a la elaboracion de las conclusiones. Estas nos permitiran responder a
los objetivos plantados en un inicio. De igual manera, considerando la importancia
de la comunicacion, sus flujos, canales y medios hemos podido ofrecer una

propuesta de plan de comunicacion.

e Existen falencias internas como escasa comunicacion, la falta de manejo de
estructuras o lineamientos, la falta de una organizacion comunicacional y
estructural de la empresa y la falta de designacion de funciones, ya que el
duefio de la organizacion es quien se encarga de la mayor parte del trabajo.

e También estan las falencias externas: no usa medios de comunicacion con
sus publicos externos, la falta de publicidad en plataformas virtuales y
no utiliza redes sociales con sus clientes. Mismos factores que son
fundamentales dentro de una organizacion porque se establece una serie de
actividades y estrategias que cambiaran notablemente las falencias actuales.

e Laempresa no cuenta con un responsable en el area de comunicacién, por lo
que todo el peso recae en una sola persona, motivo por el cual no se brinda
la atencion adecuada a los procesos comunicativos.

e Los canales de comunicacion que tiene la empresa son muy limitados en el
nivel interno, en cuanto al externo, no posee canales de comunicacion, la
comunicacion informal se ha convertido en uno de los principales canales

que utilizan los empleados.
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e Los empleados tienen dificultades al reconocer la filosofia de la empresa, es
decir mision y vision de la Empresa, por lo que se procedio a establecer la
filosofia de la Papeleria Politécnica misma que sera revisada y compartida
con todos los pablicos internos y externos de la empresa. De esta manera se
generara sentido de pertenencia en sus empleados, asimismo, proyectando
una imagen positiva a sus clientes y permaneciendo en la mente de los
publicos.

e La Empresa al no contar con los medios de comunicacion necesarios no
puede medir el alcance que tiene la Papeleria en cuanto a la atencion,
interaccidn con a los productos y a la interaccion que tiene con su publico.
Por lo que ahora podra monitorear el alcance que tiene con cada publicacién.

e Al elaborar el presente plan de comunicacion se reconocio la importancia
fundamental que este tiene en el &ambito comunicativo interno y externo,
debido a que mejorara la adquisicion y realizacién de los objetivos
comerciales de la Papeleria.

e Laausencia de un equipo de comunicacion dentro de la mediana empresa

significa una ausencia de la creacién de una identidad corporativa

e Este modelo fortalecera los aspectos débiles generados en el proceso
investigativo para dar lugar a un mejor desarrollo y productividad generando
mayor satisfaccion en el publico.

e Lacomunicacion es fundamental para la empresa y debera ser considerada
importante por todos los miembros de la organizacion en el desarrollo de
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cada actividad, esto ayudara a un notable cambio en los mecanismos de

alimentacion informativa.
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RECOMENDACIONES

Segun lo diagnosticado en la empresa y lo elaborado en el plan de Comunicacion para la
papeleria Politécnica se recomienda considerar las siguientes funciones o actividades
comunicacionales para el sustento y progreso en el mercado de la organizacion.

e Una vez aplicado el Plan de Comunicacion se recomienda realizar evaluaciones
semestralmente que permitan visualizar cambios en la situacion de la empresa y si
se obtienen resultados positivos.

e Mantener una infraestructura de comunicacion actualizada, que permita aprovechar
al méximo su utilidad con los clientes y personal interno para que exista un mejor
desempefio laboral y las actividades sean cumplidas de manera efectiva y eficiente.

e Posicionarse en el mercado a través del uso de plataformas digitales, CRM y
multimedia que son una herramienta valiosa al iniciar un negocio, debido a que no
necesariamente requieren de una inversion econémica.

e Los procesos de comunicacion organizacional requieren de un tiempo prudente para
obtener resultados, por lo que se recomienda al duefio de la empresa
ser conscientes en el periodo de espera de resultados.

e Latecnologia en la actualidad es imprescindible para el progreso empresarial, por
ello es recomendado el expandirse en redes sociales como Instagram, Twitter y
demas redes, que segun el tiempo tenga acogida en la sociedad, permitiendo a la
papeleria tener un mayor alcance e impacto con su publico objetivo.

e Laventa visual en los publicos es de suma relevancia para que la empresa alcance

sus objetivos, el realizar un spot publicitario de no mas de veinte segundos y
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transmitirlo por las radios que mejor convengan a la empresa sera una un material
invaluable para la misma.

e Elinterés de la organizacion no solo es hacia los publicos externos, sino que se
enfoca en gran medida hacia los internos, por ello se recomienda el realizar
seguimientos y evaluaciones en cada capacitacion al personal para medir los
conocimientos adquiridos y aplicados en las actividades se desempefian diariamente
sera esencial.

e Toda empresa esta sujeta a ciertas catastrofes que no se prevén con anticipacion, sin
embargo, el tener en consideracion la elaboracién de un manual de crisis que le
permita tener un plan de contingencia ante cualquier crisis que se pueda presentar
en la Papeleria sera relevante parta disminuir el nivel de afeccion a la organizacion.

e Laimagen que la empresa proyecta es fundamental para ser considerada como una
opcidn ante los publicos, asi es como el considerar la creacion de una pagina web es
recomendable, ya que con la cual se presentara mayor formalidad y seriedad ante el
mercado; a mas de su factibilidad y accesibilidad a su filosofia, politicas y
productos.

e Conocer el entorno de la empresa y su competencia ayuda analizar y monitorear a la
misma para conocer productos elementos diferenciadores, por lo cual se recomienda
realizar un benchmarking y conseguir un estandar mas elevado.

e Realizar un estudio de mercado 0 a su vez encuestas digitales a los clientes y
potencial cliente favorecera a una mayor y efectiva retroalimentacion con los
publicos, con la finalidad de conocer las necesidades y satisfacerlas de manera
inmediata si es posible.
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e La estructura organizacional permite que los empleados sepan con claridad como
esta estructurada la empresa y los protocolos que esta estipula a sus procedimientos
reduciendo el margen de error. Establecer un organigrama corporativo y designar
funciones a cada empleado prevera el sobrecargo de actividades y evitara la
confusion y el rumor empresarial.

e Dentro de las empresas el area comunicacional es relevante desde su origen hasta su
trascendencia, por lo que se recomienda la contratacion o designacion de un
responsable de la comunicacién dentro de la empresa que conjuntamente con el
duefio puedan lograr aportaciones al progreso de la imagen, identidad, reputacion,
organizacion y avance de la papeleria Politécnica.

e Las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad a pesar de no tener un
numero demasiado importante de personal necesitan o requieren incluir dentro de su
equipo ya sea de forma interna o asesoria externa a un responsable que pueda
fortalecer la identidad corporativa de la empresa de manera que pueda posicionarse

mejor en el mercado comercial.
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ANEXQOS

Anexo 1: Transcripcion de la entrevista del duefio de la papeleria Politécnica

Gerente General

Por medio de la siguiente entrevista se evaluara detalladamente el estado de comunicacion
al interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara informacion pertinente
para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacién, con el fin de mejorar o
implementar nuevas estrategias comunicativas.

Estudiante 1: Nos encontramos con el propietario de la papeleria politécnica el sefior
Fabian Guayas quien nos brindara una entrevista y un poco de informacion sobre la
empresa (eeee) cuéntenos un poco de la historia de la empresa, cémo fue su creacion,
(eee)por qué nacio la empresa cuél fue la iniciativa, como se ha ido desarrollando y en qué
afio se creo.

Entrevistado: haber eem la empresa se cre6 hace 20 afios, fue creada por una de mis
hermanas ella era era empleada de deee la libreria “la Espafiola. Entonces ella aprendid
mas o menos el manejo de todo esto y se quiso poner un local de ella sola, entonces ella con
mi cufiado abrid la primera sucursal por la 9 de octubre yyyy el primer afio si se vendia
muy poco no 0 Sea NO era tanto como se esperaba pero al segundo afio dio los resultados
que ella esperaba entonces enseguida se abrié una sucursal en la presidente Cordova y
Tarqui. Y entonces al haber las dos sucursales la una manejaba mi una hermana y la otra la
otra hermana, entonces vieron la necesidad de abrir otra sucursal mas que le abrieron por la
9 de octubre. Entonces ya ese momento tenia una en la 9 de octubre, una presién de
Cordoba y otra en la Lamar por los frutos que estaba dando. Entonces ellos vieron que el

elll campo del de los libros de las escuelas todavia como que todavia no estaba muy no
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estaba muy explotado entonces se dieron cuenta de eso y empezaron a coger ese campo en
de las escuelas y colegios y de ahi empez6 crecer después mi hermana se cansoé dijo No ya
no hasta aqui nomas llegué y me la vendi6 a mi, en cambio mi otra hermana también se
abrio de los locales y le dio a mi otro hermano. Entonces en ese momento estamos los dos
hermanos y el cufiado de mi hermana la que inicid; tenemos tres locales, el uno le quiso
cambiar de nombre porgue ya no quiso seguir con el mismo ahora se Ilama Ecuabook y
tenemos los dos como libreria politécnica (Fregar la cabeza y mueve las manos).
Estudiantel: ya (eeeee)los dos locales de su hermano y usted, tienen alguna relacion o se
manejan con administracién con culturas diferentes.

Entrevistado: digamos que solamente tenemos el nombre de ahi las administraciones y
las... son completamente indistintas, no tenemos nada que ver nosotros con el local de mi
cufiada. Claro que €l es un proveedor mas, un cliente mas nuestro'y somos un cliente mas
de ellos, pero todas las compras los pagos y todo son completamente indistinto (se acomoda
la ropa)

Estudiantel: Cémo es o Cual fue el motivo por el que usted decidié comprar la papeleria.
Entrevistado: cuando digamos que el motivo primero que nada era porque el negocio daba
daba frutos, creo que el negocio funcionar era rentable en realidad y después yo estaba sin
trabajo y no tenia nada mas que hacer (risas) (Mira las manos)

Estudiante 1: y cogi.

Entrevistado: claro.

Estudiante 1: Ya cuéles son eee o cual es la vision que maneja usted como duefio de la
empresa ee desde que digamos desde que fue propietario y hasta la actualidad si se ha
mantenido o se ha cambiado
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Entrevistado: digamos que la vision de de la empresa desde que yo estoy es mas que todo
mantenerle en el lugar que siempre ha estado (garraspea )es el buscar nuevos mercados
actualizarle y llevarle un poquito mas hacia lo que a lo que no esta ahora a lo que nos da
ahora las redes sociales y todo ese tipo de cosas 0 sea cOmo que poner en un sitio mas mas
actual mas actual porgue se supone que en la actualidad que se maneja mas ee redes
sociales , WhatsApp y todo ese tipo de cosas entonces con lo que no habia antes entonces
mas 0 menos mi intencion es llevarle hacia eso, no tanto lo digital porque ya lo digital seria
vender libros digitales y eso no me conviene a mi si no mas es al &mbito, a la gente que usa
redes sociales (trona los dedos y mueve las manos).
Estudiante 2: Ya una pregunta justo hablaba de los medios de comunicacion entonces ¢se
ocupan algunos medios por ejemplo para comunicarse con ustedes por ejemplo usted con
sus empleados?
Entrevistado: En medios para comunicarnos con clientes proveedores y empleados
WhatsApp e-mail. Las dos redes y teléfono.
Estudiante 1: ¢ Cudl seria el mayor que utiliza con sus clientes?
Entrevistado: Con los clientes el teléfono y el WhatsApp
Estudiante 1: ;Cuales son sus clientes?
Entrevistado: Los clientes son las escuelas las escuelas directamente solo las escuelas,
digamos que son los clientes mas importantes que tenemos
Estudiante 1: Ya ¢la empresa va dirigida hacia quién? hacia el en empresa como tal,
mejoramiento de la empresa, hacia los clientes hablando de escuelas y también de los
compradores, aqui que vienen al local, consumidor final o hacia los empleados; ¢hacia
quién va mas dirigida la empresa y por qué?
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Entrevistado: La empresa va mas dirigida a los... al consumidor final a los que vienen aca
a los que vienen aca claro o sea nosotros hicimos una empresa para la gente que vine a
comprar en la libreria no estamos preparados para para mandar a domicilio ni para nada de
ese tipo de cosas, todavia no estamos preparados para ese entonces nuestro nuestro Unico
interés es ahorita es lo locales (mano en el cabello)

Estudiante 1: ;Ya la empresa tiene objetivos no tiene...?

Entrevistado: Bueno los objetivos son ganar ganar ganar toda la vida

Estudiante 1: Esos objetivos risa es el objetivo empresarial que tiene, no tiene objetivos
como decir a futuro o que quieran alcanzar como empresa

Entrevistado: No, no estan claros no (se acomoda los lentes)

Estudiante 1: ;Hablamos de papeleria politécnica en afios, desde afios anteriores era
bastante conocida porque se encontraba todo lo que se necesitaba, libros y todas esas cosas,
entonces esos objetivos no los manejaba usted o es adicidn no neces...?

Entrevistado: Con esa vision se cred

Estudiante 1: Pero ahi ahi se estanco. ¢ La empresa ahora tiene algun documento escrito en
el cual se basen para de pronto filosofia, una vision, objetivos... no tienen nada en ese
aspecto?

Entrevistado: Nada, no tenemos ni vision y mision ni ninguna de esas cosas, 0 sea no
tenemos una empresa creada como pequefia industria o pequefia como pequefio comercio,
no tenemos nada legalmente constituida

Estudiante 1: ; Como se maneja el tema de normas de reglamentos? ¢;tienen internamente

reglamentos?
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Entrevistado: Tenemos internamente reglamentos, pero no escritos no institucionalizados

digamos no institucionalizados solo tenemos normas que nos hemos ido creando que nos

han ido faltando que hemos visto que nos hacen falta hemos puesto.

Estudiante 1: ;Qué es lo quiere lograr como empresa?

Entrevistado: Primero mantenernos en el mercado, después ser lideres en el mercado y

después ee ser mas grandes de lo que somos, ahora por decirle algo un local muchisimo

mas grande que este.

Estudiante 1: ¢Hacia dénde se dirige la empresa tanto gerencialmente como

comercialmente, gerencialmente usted ha pensado seguir en una empresa mucho tiempo

mas hasta consegui los objetivos que usted tiene como duefio?

Entrevistado: Gerencialmente todavia va de largo yo creo que todavia me quedan unos

veinte afios mas gerencialmente me quedo de largo no estoy con la intencion de dejar a la

Ale todavia

Estudiante 1: ¢ Y cdmo empresa comercialmente a donde se dirige?

Entrevistado: Estamos digamos que empresarialmente yo diria que estoy pensando en en

crecer de una manera hasta ponerme una distribuidora o sea hacerle mucho mas grande

esto.

Estudiante 1: ;En qué aspecto?, en... porque la papeleria tiene dos partes digamos asi lo

que son papeleria y la seccion libreria

Entrevistado: Crecer en lo que es papeleria, estoy pensando en como hacer importaciones

en la papeleria porque libros bueno podria meterme un poquito mas alla pero primero

vamos a lo primero, vamos lo que sea mas facil a lo que esta mas realizable, porque el otro,

en papeleria podria meterme a un curso de impulsaciones y lo podria hacer con unos diez
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mil dolores lo puedo realizar pero, en cambio los libros ya es un poquito mas porque no es
solamente es de ir a importar, sino uno tiene que saber que tipo de libros, hacer un estudio
de mercado y ese tipo de cosas ya es un poco mas a futuro y yo ahorita lo que quiero es
hacer algo que este de aqui a dos un afio dos afios quiero que realizable en corto tiempo
(cruza las manos).

Estudiante 1: con respecto al tema ya externo ;como piensa o0 cOmo le gustaria que las
personas externas vean a la empresa?

Entrevistado: Como una como una marca, como una... como se llama esto, es como una,
iAy se me fue el nombre! como una franquicia.

Estudiante 1: ya ¢en el aspecto de papeleria se distribuyen todas las marcas verdad, quiere
distribuir todas las marcas, crecer en ese aspecto sin dejar de lado los libros obviamente sin
dejar de lado los libros y con respecto a los libros a las editoriales que distribuye también
la empresa es reconocida por eso 0 0 digamos que ese es un punto aparte de lo que seria la
papeleria?

Entrevistado: No ese es un plus la empresa, ese un plus que tiene la libreria en realidad
gue tengamos nosotros, las distribuciones que tenemos porque, o sea, digamos una sola
editorial, una sola distribucién como que que no nos den castilleria un poco (fregar la
cabeza).

Estudiante 1: ;Por qué las personas deberian escoger a la libreria politécnica para comprar
en editorial?

Entrevistado: Por los precios sélo por los precios por los precios y por la disponibilidad de

los libros y porqué encuentran no solamente una una distribucion sino varias distribuciones

115
Rosa Adela Espinoza Quintufia

Viviana Isabel Sacta Quizhpi



AE% UNIVERSIDAD DE CUENCA
i

0 Sea no es que se viene aca solamente por un libro sino puede encontrar los libros de varias
distribuidoras
Estudiante 2: un poquito en el tema de de comunicacidn quisiera preguntarle ¢por qué
medios se da a conocer la empresa por ejemplo como llegan sus clientes cOmo se enteran de
la existencia de la papeleria?
Entrevistado: A ver, por medios, este momento por Facebook, me creo en una pagina en
Facebook y tengo una pagina de Facebook entonces tengo hace cuanto tiempo desde Julio
este afio recién si, bueno no ya tenemos un afio, pero le dimos mas realce a partir de junio.
Estudiante 1: Ya ;cada cuanto son las publicaciones?
Entrevistado: Sélo fue para temporada risas dejamos en stand by o sea fue solamente el
apuro de hace un afio tenemos la pagina ahorita fue el apuro de poner en julio para la
temporada y se quedo ahi pero no se ha promocionado si se ha promocionado en julio, pero
solo en julio de ahi creo que duro esto hasta agosto maximo septiembre y de ahi ya paro
entonces ahora me imagino que después que terminemos todo ese rollo que tenemos y todo
entonces ahi podemos volver a retomar ese campo.
Estudiante 1: ;Qué le gustaria o cuéles serian las redes sociales mas importantes que
podria manejarse dentro de empresa aparte digamos Facebook que dice que ya tiene?
Entrevistado: Yo pienso que el Twitter ahorita ya me parece... que va... que sirve
inclusive méas que el Facebook inclusive hasta mas que el Facebook, bueno mas el
Facebook esta clarisimo pero yo diria que méas importante que el mismo que el mismo
WhatsApp y.. he Instagram no no manejo Instagram me parece me parece que mejor que el
Twitter al menos para promocionar Instagram me parece que va a otro tipo de gente
personalmente o sea es mi vision no sé si sera asi pero yo pienso que en Instagram esta para
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muchachos de 25 para abajo digamos 30 pero ese mercado no es el que busco yo busco el
mercado de 30 afos para arriba padres de familia exacto padres de familia que andan
buscando libros de la escuela entonces en un Instagram yo personalmente no le veo de la
manera correcta (cruza los dedos).

Estudiante 1: ¢ Y en el &mbito de papeleria porque por ejemplo ahora tanto nifios como
jévenes ven en Instagram, en redes sociales mismo, los gustos que tienen por ejemplo las
marcas, me gusta la marca estilo porque tiene este tipo de de de pastas en los cuadernos,
claro y ellos son los que influye mucho en los papas al momento de comprar entonces creo
gue también como usted dice Instagram para de 25 para abajo también podria ser una red
utilizable?

Entrevistado: Pero es que ese tipo de propaganda ya no hacemos nosotros, sino eso hace la
marca de la papeleria que tiene o sea por decirle algo el cuaderno de papeles, el... el
marcadorsito que tiene ese tipo de especial el borrador que tiene esa esa forma entonces
todo eso viene su propaganda nosotros que lo que hacemos distribuir eso 0 manejar eso
pero ya con la propaganda para nosotros ya no para el pablico ya o sea nosotros que es lo
gue vamos donde consigue ese marcador que le gusta el nifio el marcador el nifio le gusto
porque ya vio de parte del creador de la pagina (toca la nariz).

Estudiante 1: ;Con cuantas marcas maneja usted aqui?

Entrevistado: De papeleria si muchisima

Estudiante 1: ;/No tiene un inventario?

Entrevistado: No no no no, es incontable si muchas muchas

Estudiante 2: Ya también otra pregunta también referido al tema de comunicacion, pero un
poco mas interno ;como ve la comunicacion que se da entre empleados y empleadores en
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este caso? ;existe la confianza para que se comuniquen ellos con usted? si hay algun

conflicto tal vez

Entrevistado: no, no hay confianza, o sea ahi nos faltan muchos.

Estudiante 1: ;Cual seria la falla mas grande que se encuentra en el aspecto

comunicacional entre empleado y empleador?

Entrevistado: No sé cudl seria la falla, pero si nos falta un poco de comunicacion dentro de

la empresa.

Estudiante 1: ;Como se comunican dentro de la empresa?

Entrevistado: Lo normal.

Estudiante 1: O sea, ¢ mediante alguna red social por ejemplo si usted quiere mandarle

algun mandado?

Entrevistado: No directamente directamente nada de eso, en eso si nada de redes

solamente cuando pdngase yo estoy de viaje tengo que hacer cosas mando mensajes de lo

que tienen que hacer, pero por lo general son directamente.

Estudiante 1: ¢ Cuantos empleados tiene?

Entrevistado: Dos... cuatro empleados cuatro empleados permanentes y tengo entendido

que también temporada en temperado son vienen como ocho, ocho en total mas.

Estudiante 1: Dentro de la empresa la forma en como trabajan ¢ Cual es la dinamica o las

costumbres que tienen establecidas aqui? me imagino que tampoco tiene institucionalizado,

pero ¢coémo son las costumbres no se si entran cuando marcan, la hora que salen, como se

maneja ese tema?

Entrevistado: En eso nos manejamos de... con horarios no cierto, tenemos horarios

tenemos ahora tenemos unas especies de hojas donde que se firman la entrada, se firma la
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salida, cuando tienen atrasos, estan todas las observaciones y ahi entonces ahi nos
manejamos con eso, para la entrada la entrada y salida al mediodia y noche (Toca el
menton y nariz).

Estudiante 1: Y en todo lo demas por ejemplo en ¢cudl es la dindmica?

Entrevistado: O sea cada quien tiene su... digamos que no tiene sus sus sus actividades
por decir algo el Juan tiene o sea tienen sus actividades pero no necesariamente son
actividades estrictamente de ellos justamente eso iba o0 sea no desempefian un papel o sea
hacen una actividad en especifico o todos ayudan con todo pero son responsables de un
cierto exacto o sea todos pueden todos estan capacitados y todos deberian ser capacitados
para hacer todo o0 sea no es que no yo no puedo hacer eso, 0 N0 es que Yo no soy contratado
para hacer eso los cuatro muchachos estan capacitados para hacer cualquier trabajo que yo
les pida 0 qué necesitamos en el almacén claro dentro del almacén dentro de lo laboral
obvio entonces no es que yo incluso solamente puedo hacer... hacer de aqui para alla o yo
limpio de aqui para acd y tu... no eso en lo que se puede evitar se le evita pero si es que es
necesario delimitar funciones se lo hace, pero no necesariamente en el rato que una persona
no esta otra persona tiene que hacer todo y se acabo el problema.

Estudiante 1: ya ¢ Cual es las costumbres que maneja quién empresa? ¢tienen costumbres
mas bien?

Entrevistado:¢como ser qué costumbres? el café a claro nosotros tomamos café a las 9 hay
una persona que hace el café tomamos café a las 9 a las 4 los sdbados a veces comemos
algo, digamos que en Navidad nos reunimos un rato en afio nuevo tal vez, a veces fines de

temporada sabemos hacer como tipo clausuras, tipo reuniones dependiendo, este afio no
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hicimos porque hubo muchos problemas ya tema de cumpleafios me imagino que también
cada que alguien cumple afios también nos reunimos le festejamos al cumpleafiero y todas.
Estudiante 1: ¢En la empresa solo estan siempre empresa los cuatro empleadores perdon 4
empleados y usted nadie mas maneja nadie mas administra la empresa o colateralmente?
Entrevistado: digamos que es... tenemos dos locales este local me pertenece la
administracion estrictamente a mi y el otro local esta a cargo parece... ese local de la
presidente no de la Tarqui y sucre la administracion la tengo yo ya Patricia Salamea es la
maneja el local de la Tarqui y Vega Mufioz

Estudiante 2: ¢Si Existe algun conflicto o alguna duda por parte de sus empleados como
como da la solucion a quién recurren para solucionar alguna duda algun...?

Entrevistado: Dependiendo del problema y dependiendo de la duda si lo puede resolver
entre ellos lo hacen, pero si es que no hay como resolver ese problema viene donde lo
resolvemos entre todos claro.

Estudiante 2: ;Generalmente si alguien llega atrasado por decir asi?

Entrevistado: No, ya tenemos reglas por eso si bien llega atrasado tiene su multa, si
alguien no viene tiene su descuento o sea son cosas que Ya esta en el sistema, no en el
sistema de nosotros sino, en el sistema global de de las empresas de todos por decir algo,
hay fechas en las que se pagan décimos hay fechas hay roles de que se pagan estrictamente
los 15 y los 30 eso es impagaditablemente o sea no hay como fallar a eso, las multas
cuando llegan atrasados los descuentos cuando si quieren permiso médico solamente bajo
con certificado médico del seguro este tipo de cosas que estan en el sistema 0 sea que ya es

general generalmente universal exacto general para todas las empresas (toca la barba)
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Estudiante 1: ¢y en una crisis 0 un problema externo por ejemplo con un empleado con un
cliente o sea en escuela o sea aqui como consumidor final con quien se habla directamente
y cOmo se soluciona ese tipo de problemas?

Entrevistado: Bueno, hemos resuelto problemas directamente aqui mismo los muchachos
han resuelto problemas, pero ya problemas que con gente muy dificil y que no pueden
resolver me encargo yo que en realidad si es que la persona esta muy dificil le dejé de
vender y punto, pero yo como como propietario cosas que no pueden hacer los chicos los
chicos pueden estarles ahi como que que toreando al cliente, pero no ser tan tajante como
para para tener un pleito (cruza los brazos).

Estudiante 2: ;ellos estan capacitados para reaccionar frente a un...?

Entrevistado: ellos tienen la facultad de arreglar los problemas, ellos saben qué es lo que
pueden hacer y que no pueden hacer

Estudiante 1: ¢;reciben capacitaciones?

Entrevistado: no

Estudiante 1: ni de aseso... o sea ni de ventas ni de cuanto

Entrevistado: No, no nada

Estudiante 1: no reciben capacitaciones. ;usted le veria factible que ellos reciban
capacitaciones?

Entrevistado: Si

Estudiante 1: la empresa les pagaria esas capacitaciones

Entrevistado: creo que si le veo necesaria, si si le veo necesario, si le veo necesario, en

realidad si.
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Estudiante 1: ya en qué... ;como seria desde usted, su perspectiva como esta focalizado
hacia sus empleados como es el trato?, como maneja el tema de de... porque sabemos que,
si es que el empleado esta bien, tiene un buen ambiente de trabajo eso se refleja, como es su
focalizacion en ese aspecto, como es el trato
Entrevistado: Bueno yo creo personalmente le veo que el trato es bastante bastante
personalizado, no sé si es la palabra, es como bastante no le digo familiar porque en
realidad no es, pero es no es que yo soy el jefe y por poco nadie me toca ahi y nadie me
dirige la palabra y solamente tiene que sacar una cita para hablar conmigo eso si no, al ser
un local pequefio no hay ese tipo de escafios, no hay ese tipo de escafios de que venga el de
aqui que hable con el de acé para llegar donde mi no no aqui al parecer todos somos iguales
nos tratamos de esa manera, Yo les trato a ellos de eso y yo no me doy a que a que hablen
conmigo tienen que tener por poco una cita y temblando no no nada que ver (Fregar la
cabeza)
Estudiante 1: ;Cudles son las funciones que cumplen los empleados aqui, o sea que se
hace aqui?
Entrevistado: A ver limpieza, arreglo de libros, renovacion de vitrinas, devolucion de
libros e inventarios y stockear el almacén con los faltantes digamos que eso es lo principal
no porque eso es lo que necesitamos para que el almacén este rotando
Estudiante 1: ya los dos almacenes se manejan como una solo a pesar de que la
administracion se divide hasta cierto punto
Entrevistado: si los dos se manejan tienen los mismos precios los mismos solamente que
es lo que a donde vamos a la diferencia entre entre el manejo de locales que aqui las
ordenes las decisiones las tomo yo en cuanto digamos en cuanto al personal y manejo del
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local en si y alla las toma Patricia, pero de ahi en lo que es precios a digamos que hasta

como se llama esto, de hasta en exhibiciones van de la mano alla.

Estudiante 1: ¢para hacerse conocidos editoriales que ustedes como consiguieron las

escuelas digamos asi para que sean sus clientes?

Entrevistado: hemos tenido que estar en como se dice venta puerta a puerta, visitando de

escuela en escuela de... recibiendo nos, recibiendo sis, recibiendo vuelva mas luego, pero

pero o que este afio no el préximo si este afio si y asi.

Estudiante 1: pero bueno ¢se mantiene las digamos el mismo consumidor en escuelas el

mismo target en escuela?

Entrevistado: Yo pienso que el ochenta, el noventa por ciento es las mismas escuelas en

cada afo, hace cuanto o sea nos hemos mantenido estamos hablando de los veinte afios que

han mantenido con las escuelas hemos crecido nos han quitado una que otra, pero en el

global nos hemos mantenido con el ochenta, el noventa por ciento

Estudiante 1: se me pasaba esta pregunta ¢cuanto tiempo usted dirige?

Entrevistado: creo que unos diez afios

Estudiante 1: en el aspecto ya externo de la papeleria ¢cémo usted cree que ven la ciudad

de Cuenca o sus clientes a la papeleria ahora actualmente?

Entrevistado: en este momento yo le veo que tiene un buen nombre, la gente le conoce a la

libreria, o sea ya se habla de la libreria politécnica, ya no es un desconocid.. no es una

marca no es una una franquicia, pero ya se habla de la libreria ¢ mas que antes 0 mas? mas

que antes mucho mas que antes si

Estudiante 2: justo con lo que acaba de mencionar usted ¢cual piensa que fue por ejemplo

fue la experiencia que el cliente tuvo en mencionar por ejemplo en recomendar que vayan a
123

Rosa Adela Espinoza Quintufia
Viviana Isabel Sacta Quizhpi



AE% UNIVERSIDAD DE CUENCA
i

la papeleria o por a veces manejar también la pequefia publicidad que usted dice en
Facebook?
Entrevistado: Yo pienso que los clientes porque he escuchado en las filas que hace la
gente que quiere venir aca por los precios, bueno y este afio yo tuve la oportunidad de ver
que los precios de nosotros, en realidad son super que bajos o sea nuestra politica digamos
que es es una politica implantada nuestra politica siempre fue el ganar centavos pero en
vender no en ganar mucho y ésea en vender cien y ganar un centavo no en vender en
vender uno y ganar cien, yo creo que eso es lo que a la gente le atrae aca, yo tuve la
oportunidad de ver que un libro que yo vendo en diez le venden hasta en catorce afuera
entonces no estamos hablando de 50 centavos, no estamos hablando de un dolar estamos
hablando de mas de doce dolares de diferencia, entonces yo estoy convencido de que eso es
lo que atrae a la gente aca y es por eso que la gente se pone hacer filas asi sea bravisima,
insultandonos, todo lo demas pero se queda haciendo las filas por eso o sea este afio yo
pude comprobar
Estudiante 1: ¢conoce usted de lo que es comunicacién la funcion que cumple un
comunicador?
Entrevistado: lo que se ve que informa lo que lo que tiene que informar
Estudiante 1: ;s6lo eso? ¢Entonces usted no le ve la necesidad de tener un comunicador
aqui? ¢nadie maneja el tema de comunicacion en empresa?
Entrevistado: No...
Estudiante 1: usted maneja
Entrevistado: claro
Estudiante 1: nadie méas
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Entrevistado: nadie mas

Estudiante 2: ¢ Cual considera que sean las principales fortalezas las que mas estén las mas
primordiales de la papeleria?

Entrevistado: Nuestras fortalezas son primero creo los precios despues la variedad y yo
también si pienso que la atencion al publico.

Estudiante 2: ;y las debilidades que se puede observar o qué tal vez ha escuchado por
algin cliente y que pueda en verdad tal vez si esta...?

Entrevistado: que si 0 sea no es a pesar de que tenemos variedad hay cosas que no
tenemos algunas de nuestras debilidades y en la pronta respuesta a eso tal vez son nuestras
debilidades que no que no es respuesta para cualquier faltante no es no es enseguida si nos
hemos demorado

Estudiante 1: ;qué es lo que mejoraria de la empresa?

Entrevistado: el tiempo de entrega en cuando no tenemos bueno pero es que para si es que
fuera de nosotros de coger y darle estamos bien pero nosotros dependemos de editoriales
que nosotros llamamos y el editorial dice no se me terminé va a entrar a produccién 2
semanas o sea ahi si ya esta fuera de nuestro alcance hay cosas que estan fuera de nuestro
alcance y cosas que nos olvidamos de esa es culpa de nosotros y que nos toma dos dias en
entregar o sea también es molestoso o sea ese tipo de cosas si nos falta mucho aqui
Estudiante 1: ;s6lo ese aspecto mejoraria de la empresa?

Entrevistado: la entrega, yo pienso que el almacenamiento también si nos falta mucho lo
que es manejo de bodega si nos falta mucho

Estudiante 1: ;Y en cuanto a la infraestructura de la empresa?
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Entrevistado: En la infraestructura no podemos manejar mucho o sea mas de lo que
tenemos no podemos hacer, hacer a locales arrendados lo maximo que hemos podido hacer
son estantes que nos ayudan mucho pero que no solucionan en realidad

Estudiante 1: ;y no ...no habido una visualizacion de adquirir un local propio?
Entrevistado: no hemos o sea claro que siempre pero no se nos ha presentado la
oportunidad todavia

Estudiante 1: ;han hecho alguna vez investigacion de mercado y de pronto el buscar un
espacio dentro de todo todo el centro de todo lo que se maneja que puedan encontrar un
local propio que sea méas que sea muy rentable digamos para que suba las ventas?
Entrevistado: claro o sea hay una cosa que yo no soy de acuerdo ahi es lo que yo no haria
nunca nunca haria eso de alquilar un local super que lindo y siper que grande y que fashion
y todo lo demas eso no lo haria porque el mercado que yo busco no es de la gente que
venga y que entre a ver lo bonito que esta el local ese mercado no me interesa a mi me
interesa el mercado de la gente que maneja efectivo

Estudiante 1: ya ¢por qué no maneja tarjetas de crédito?

Entrevistado: porque no tengo un local para deslumbrar la gente que venga con tarjeta de
crédito la tarjeta de crédito primero que me da mucho al yo tener la utilidad tan baja que
tenemos nosotros entonces yo no puedo utilizar tarjeta de crédito porque si yo me margino
un cinco por ciento de la tarjeta me cobran un diez por ciento entonces al yo usar tarjeta de
crédito le tendria que subir un diez por ciento al producto y ya no puedo hacer eso, 0 sea
€s0 no esta dentro nuestras politicas y para evitar los problemas porque hubo un tiempo que
siga asi, venia la gente y les decia le cuesta diez ¢y con tarjeta de crédito? No, le cuesta
catorce nos dejaba insultando nos dejaban diciendo que somos ladrones que estamos
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estafando y... es que es real es real entonces de ahi dijimos no y no podemos subir los
precios con tarjeta de crédito porque la tarjeta de crédito es un veinte por ciento entonces
estariamos como siendo muy altos para... poniendo precios para tarjeta de crédito y el resto
gue maneje efectivo, 0 sea no era tan justa 0 sea no hay una calibracién en ese tipo no hay
como hacer ese tipo de cosas yo no puedo tener un precio para contado y un precio para
tarjeta eso yo no puedo tener (Toca la nariz y acomoda sus lentes)
Estudiante 1: ;como es el manejo de facturacion de venta? ¢como se maneja ese tema?
Entrevistado: por ahora manual hasta que consigamos un sistema que nos que nos de lo
gue necesitamos manualmente ¢si implementara? Si implementamos pero no nos funcioné
no les funciond por el sistema por él por el tiempo que se demora en él sistema por decir
algo hacer una factura en sistema hacemos una factura en el sistema y haciamos como tres
facturas manualmente y la gente no tiene inconveniente en que las facturas se haga
manualmente porque ahora todo estd no bueno una que otra si ya pero como le digo la
gente que tiene problema es la gente que busca un local deslumbrante Y esa gente no es el
cliente que yo busco, entonces yo soy satisfaciendo a los clientes que que al mercado que
yo quiero llegar
Estudiante 1: ;ya cual seria su mercado en...?
Entrevistado: la clase media para abajo
Estudiante 1: ;media para abajo, pero y si se pudiera llevar a clase media para alto
también media alta no se enfocaria también no mejora de aspectos para mejorar aspectos?
Entrevistado: si mejoraria aspectos pero no sacrificando mi utilidad ni ni como es mi ni el
cascaron como se diria la esencia de la libreria porque la esencia del libreria esta en
desamontonado los libros es que haya cajas 0 sea yo tengo una una percepcion yo pienso
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que cuando cuando usted se va al aki ve las cosas amontonadas en el aki ve las cosas cajas
amontonadas y encima los productos usted qué piensa no es que esta desordenado sino que
eso les evita costos y se supone que son mas baratos si yo visitado tiendas en otros lugares
donde que usted entra y esta todo amontonado ahi pero que son mayoristas o sea a esa
gente no le interesa quedar bien en otro caso le interesa vender el producto que esta en
bodegado y como pueda entonces yo mas 0 menos tengo esa perspectiva y tengo esa idea
de que yo no necesito poner a mi local mil bonitos locales yo si mas amontonadas esta
mejor porque la gente no sé si la gente piensa igual que yo pero la gente piensa que lo
amontonado esta econdmico cuando usted entra un local que esta todo montado asi con
cartones y que encuentra cartones es porque porque vende muchisimo

Estudiante 1: bueno puede ser una perspectiva, pero hay que ver que también la gente el
cliente se le gana digamos asi por la vista porque a veces uno también si se le gana,
entonces creo que debe mantener un equilibrio

Entrevistado: un equilibrio entre, pero un equilibrio

Estudiante 1: Por eso espero un equilibrio entre ambas partes seria muy bueno
Estudiante 1: volviendo un poquito al tema de comunicacion ¢donde cree que se acumula
la comunicacion al momento de referirse dijo, por ejemplo, que si hay un problema o sea
gue no hay mucha confianza hacia usted para solucionar un problema?

Entrevistado: depende del problema si es algo yo pienso es mi manera de pensar si es que
es algo que se puede solucionar facil okay pero si es algo que que que fue culpa de ellos o
que hay algun culpable ya no llega, ya no llega hacia usted ya no llega usted (Toca la nariz

y menton)
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Estudiante 1: entonces se acumularia esa comunicacién ;como es la comunicacion
aqui?... seria ;como considera que es la comunicacion aqui o sea todos por igual hay una
comunicacion de abajo hacia arriba?
Entrevistado: Yo pienso que deberia tener una comunicacion todos por igual pero no sé
cual comunicacion hemos manejado
Estudiante 1: creo que eso seria todo ¢como le ve a la papeleria en unos diez afios?
Entrevistado: stper que grande
Estudiante 1: ;en queé sentido, pero porque grande también puede podemos ser
infraestructura, pero...?
Entrevistado: en infraestructura y lo que es en como seria ahi en infraestructura y en lo
que es distribuciones y ya le veo yo a la libreria y yo con sus propias importaciones con sus
propios productos
Estudiante 1: ¢y hacia que publico se dirige?
Entrevistado: al mismo digamos que clase media no me interesaria la la clase alta no me
interesaria mucho
Estudiante 1: ¢distribuyen algin otro local algin otro otra papeleria digamos Asi que sean
competencia o solo es venta escuelas y al consumidor final es que viene a consumidores?
Entrevistado: escuelas y consumidor final
Estudiante 1: ;Cual es su mayor competencia el mercado?
Entrevistado: Mi mayor competencia en el mercado Santillana Santillana
Estudiante 1: editorial Santillana
Estudiante 1: ¢Por que considera si es que considera usted que la empresa desde los diez
afios que usted comenzo hasta ahora ha avanzado o se ha estancado en algun punto?
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Entrevistado: Avanzado

Estudiante 1: ¢si ha avanzado en todos... hasta ahora?

Entrevistado: Si, sigue avanzando

Estudiante 1: ¢no habido ningin estancamiento?

Entrevistado: No ninguno estancamiento porque si es que hubiera estancamiento se
supondria que no estariamos como estamos

Estudiante 1: O sea, si se incrementado digamos su target, si ha incrementado sus ventas
afio tras afio va a incrementando sus ventas

Entrevistado: o sea, 0 sea han incrementado se han mantenido, pero no no han bajado
Estudiante 1: ;pero al mantenerse quiere decir que se ha estancado hasta un cierto punto?
Entrevistado: bueno entonces no, no nos hemos estancado si vendo digamos siempre
estamos a si sea un punto, pero arriba

Estudiante 1: ¢siempre?

Entrevistado: si

Estudiante 1: listo, eso es todo muchas gracias
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Anexo 2: Transcripcion de la entrevista del empleado 1 de la papeleria Politécnica
Empleado 1

Por medio de la siguiente entrevista se evaluara detalladamente el estado de
comunicacion al interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara
informacidn pertinente para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacion, con el
fin de mejorar o implementar nuevas estrategias comunicativas.
Estudiante 2: ¢ Qué percepcion tiene usted como empleado acerca de la Papeleria?
Entrevistado 1: Desde el tiempo que yo estaba aqui si ha ido creciendo, bastante la
papeleria antes solo era papeleria ahorita somos distribuidores antes sélo era papeleria
ahorita ya somos de libros ahorita somos distribuidores de libros que son del Azuay, ahorita
con la pandemia estamos muy bajos, bajisimos no se va a contratar personal no vamos a
comprar Papeleria vamos a mantenernos con lo que tenemos vamos a salir con lo que
tenemos, no estamos para comprar ahorita
Estudiante 2: ¢ Conoce la vision y mision de la empresa?
Entrevistado 1: Lo que yo he escuchado de don Fabian es que la papeleria ya va a
desaparecer, no hay una mision y vision establecidas, para hacer esto o el otro, en unos
cuantos afos esto va a desaparecer, no ve que las las clases ya en afios en afios en afios
posteriores van a ser todo por linea, libros va a desaparecer, papeleria ya no va a vender
todo va a ser por medio de la computadora, en la universidad creo que ya solo mandan
trabajos que tienen que hacer por internet, en unos cuantos afos cerrara, ahora estamos

trabajando solo medio tiempo.
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Estudiante 2: ¢ Qué opinion tiene acerca de la comunicacion que se maneja dentro de la
Papeleria?

Entrevistado 1: Aqui bien, pero en el tema de comunicacion los chicos que trabajaban por
temporada hablaban con don Fabian si

Estudiante 2: ;Y con usted?

Entrevistado 1: Conmigo muy poco, es que mas directamente es con don Fabian
Estudiante 2: ¢ Cuantas areas de trabajo se maneja dentro de la papeleria?

Entrevistado 1: Mmmm como, ahhh seria la persona encargada de caja, de bodega y de
atencion al cliente.

Estudiante 2: ¢Existe el area de comunicacién dentro de la papeleria?

Entrevistado 1: No, no hay

Estudiante 2: ¢ Sabe usted quien maneja el tema de comunicacion en la empresa?
Entrevistado 1: Solo Don Fabian, nadie més. El es encargado de todo

Estudiante 2: Si la empresa sufre una crisis ¢quién es el encargado responsable?
Entrevistado 1: Con la misma persona, con la misma persona que lo vende por ejemplo si
es un libro dafiada es una falla de imprenta y nosotros le cambiamos al cliente y nosotros
nos arreglamos con la editorial. Si es un problema més grande directamente con Don
Fabian

Estudiante 2: ;Existe algin area determinada para aspectos netamente de comunicacién?
Entrevistado 1: En temporada en tod nos.... Por ejemplo, al comenzar temporada don
Fabian nos hace una reunion de todo lo que tenemos que hacer aqui, como quiere que
vayan las cosas como quiere que vayan las cosas como tenemos que facturar y todo eso
entre nosotros. Por ejemplo, nos dividimos en secciones todo personal tiene su seccion por
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ejemplo las mujeres arreglamos el bafio, los varones trapear el piso, todos tenemos, cada
actividad nos delegan.

Estudiante 2: ; Qué medios de comunicacion existen dentro de la empresa?
Entrevistado 1: Teléfono ¢solo teléfono? Si, como el paso aqui en el almacén nos vemos
todos los dias,

Estudiante 2: ¢ Y si usted no puede venir?

Entrevistado 1: No he tenido ese caso. Si quiero pedir permiso le pido personalmente.
Estudiante 2: ;Existe un medio formal de comunicacion?

Entrevistado 1: No, no no eso no tenemos

Estudiante 2: ; Qué medios de comunicacion utiliza con su empleador?

Entrevistado 1: Personalmente.

Estudiante 2: ¢ Cual es la falencia mas notoria entre la comunicacion jefe - empleador?
Entrevistado 1: Si se tiene un problema, duda o conflicto dentro de la empresa ¢,como lo
solucionan?

Estudiante 2: ;Como la empresa se comunica con su publico externo?

Entrevistado 1: Si alguien busca un libro nosotros le decimos ese dia y si no tenemos
promocionados libros semejantes, otros tomos que hay. Como vienen otros clientes no
sabemos que es li que estan interesado ellos, no sabemos las necesidades del cliente nos
piden libros para nifio y ofrecemos Harry Potter y otros asi.

Estudiante 2: ;La empresa maneja publicidad en redes sociales 0 medios de comunicacion

tradicionales?
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Entrevistado 1: La la empresa antes a manejar redes sociales mas antes no y medios
tradicionales como radio hace afos si hace dafio si en la radio cuando yo trabajaba en el
otro local ahi pasaban.

Estudiante 2: ; Como hace la papeleria para dar a conocer sus productos?
Entrevistado 1: Si alguien busca un libro nosotros le decimos ese dia y si no tenemos
promocionados libros semejantes, otros tomos que hay. Como vienen otros clientes no
sabemos que es li que estan interesado ellos, no sabemos las necesidades del cliente nos
piden libros para nifio y ofrecemos Harry Potter y otros asi.

Estudiante 2: ¢ Si usted fuera un cliente que aspectos mejoraria?

Entrevistado 1: Yo nada.

Estudiante 2: ¢ Quién se encarga de las celebraciones en la papeleria?

Entrevistado 1: Aqui tenemos la iniciativa todos, pero yo soy la delegada.

Estudiante 2: ;Se celebra alguna fecha en especial en la Papeleria?

Entrevistado 1: Cumpleafios, navidad lo que digan los chicos y don Fabian.

¢ Existen costumbres o rituales que tengan los empleados? ;Cuéales?

Entrevistado 1: Solo acostumbramos a tomar café.

Estudiante 2: ; Como dan a conocer una idea, queja o reclamo en la Papeleria?
Entrevistado 1: Si se tengo alguna duda es con Don Fabian y asi sean las chicas que
trabajan en temporada también con Don Fabian ya cuando él no esta aqui me dicen a mi
pero yo les digo que vayan y le digan a él.

Estudiante 2: Como grupo de empleados ¢han tenido diferencias o problemas? ¢ De qué

tipo?
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Entrevistado 1: Hemos tenido roses, pero los arreglamos nosotros mismos ya que son
problemas por la presion a veces.

Estudiante 2: Como un grupo empleados — jefe ¢han tenido diferencias o problemas? ¢ De
qué tipo?

Entrevistado 1: Con Don Fabian no ha existido ningun tipo de problema.

Estudiante 2: ¢Hay claridad en los cargos de cada miembro de la empresa?

Entrevistado 1: Si eso si como ya explicaba anteriormente.

Estudiante 2: ¢{Ha llegado a realizar alguna actividad que no sea la de usted?
Entrevistado 1: Si, si hemos hecho eso, pero momentaneamente no mas.

Estudiante 2: ¢ Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la
empresa?

Entrevistado 1: No ya ya dice que pintaron, pero ya no hay nada mas Jajaja

Estudiante 2: Gracias.
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Anexo 3: Transcripcion del empleado 2 de la papeleria Politécnica
Empleado 2

Por medio de la siguiente entrevista se evaluara detalladamente el estado de
comunicacion al interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara
informacidn pertinente para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacion, con el
fin de mejorar o implementar nuevas estrategias comunicativas.
Estudiante 2: ¢{ Qué percepcion tiene usted como empleado acerca de la Papeleria?
Entrevistado 2: Considero que deberia ser mas grande para las proximas temporadas y
deberia ser mas grande en el tema de infraestructura.
Estudiante 2: ¢ Conoce la vision y mision de la empresa?
Entrevistado 2: Si y se da a conocer mediante las redes sociales y a través de la gente la
gente dice nada acé asi.
Estudiante 2: ¢ Qué opinion tiene acerca de la comunicacion que se maneja dentro de la
Papeleria?
Entrevistado 2: Escaza si y creo que es un ....poquito falta mas de comunicacion aqui ay
cositas que no como gue no sé dicen como por ejemplo como yo tengo que salir como me
toco denantes.... pongamos que hoy es viernes y hoy se saca la basura, como no estoy yo
no se saca, entonces pasa dias guardada la basura hasta el préximo dia que toca sacar la
basura.... esas cositas.... Entonces como no se comunica entonces dice no y no le di
haciendo no le di sacando..... Entonces no se comunica.
Estudiante 2: ;Cuantas areas de trabajo se maneja dentro de la papeleria?
Entrevistado 2: 3 bodega caja y atencion al cliente.
Estudiante 2: ;Existe el area de comunicacion dentro de la papeleria?
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Entrevistado 2: 3 bodega caja y atencidn al cliente.
Estudiante 2: ;ExXiste el area de comunicacion?
Entrevistado 2: No, pero si existe algun inconveniente se habla en las tres areas no creo
que sea necesario implementarlo porque la empresa es muy pequefia.
Estudiante 2: ¢ Sabe usted quien maneja el tema de comunicacién en la empresa?
Entrevistado 2: Don Fabian.
Estudiante 2: Si la empresa sufre una crisis ¢quién es el encargado responsable?
Entrevistado 2: Don Fabian, nadie mas.
Estudiante 2: ;Existe un medio formal de comunicacion?
Entrevistado 2: Emails no mas.
Estudiante 2: ; Qué medios de comunicacion utiliza con su empleador?
Entrevistado 2: Facebook WhatsApp teléfono y emails
Estudiante 2: ¢ Cudl es la falencia mas notoria en la empresa?
Entrevistado 2: Yo mencionaria el espacio ahorita ahorita estamos asi pero el espacio es
mas reducido
Estudiante 2: Si se tiene un problema, duda o conflicto dentro de la empresa ¢cémo lo
solucionan?
Entrevistado 2: Se arreglaria entre las tres areas si no esta el entre los dos y si es un caso
es mas complicado directamente con Don Fabian.
Estudiante 2: ; Como la empresa se comunica con su publico externo? ¢La empresa
maneja publicidad en redes sociales o0 medios de comunicacion tradicionales?
Entrevistado 2: Por Facebook ¢y como estan en Facebook? como libreria politécnica y por
Facebook se maneja con publicidad desde el afio 2016 2017
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Estudiante 2: ; Como hace la papeleria para dar a conocer sus productos?

Entrevistado 2: Por Facebook y por la exhibicion podemos poner o sea fuera Por ejemplo
si viene un tambo nuevo de un libro lo anunciamos por Facebook y en las carteleras que
estan afuera.

Estudiante 2: ¢ Si usted fuera un cliente que aspectos mejoraria?

Entrevistado 2: No, no cambiaria nada porque si si llega y Bueno ahorita estamos con
espacio estamos bien, pero si es que fuera con clientes en temporada el espacio porque si no
todito estuviese amontonado.

Estudiante 2: ;Se celebra alguna fecha en especial en la Papeleria?

Entrevistado 2: Los cumplearios.

Estudiante 2: ¢ Quién se encarga de las celebraciones en la papeleria?

Entrevistado 2: Fabian es quién pone la iniciativa o nosotros mismo le comunicamos por
ejemplo mafiana es el cumplearios de la Fabi y entre nosotros nos comunicamos para ver
qué hacemos.

Estudiante 2: ¢Existen costumbres o rituales que tengan los empleados? ¢ Cuales?
Entrevistado 2: Si, es el café y tenemos la hora del café bueno en el café en la mafiana y el
café en la tarde.

Estudiante 2: ; Como dan a conocer una idea, queja o reclamo en la Papeleria?
Entrevistado 2: Se habla directamente con Don Fabién.

Estudiante 2: Como grupo de empleados ¢han tenido diferencias o problemas? ;De qué
tipo?

Entrevistado 2: Si, si bastantes cuando es temporada los cruces hay constantemente por lo
que por lo que se lo mira la gente y uno tiene que hacer una cosa y otra cosa y como estan

138
Rosa Adela Espinoza Quintufia

Viviana Isabel Sacta Quizhpi



5E% UNIVERSIDAD DE CUENCA
g

con las cabezas calientes ese rato se nos cruza algo y hay cruce de palabras y si han pasado
varias veces.

Estudiante 2: Como un grupo empleados — jefe ¢han tenido diferencias o problemas? ¢ De
qué tipo?

Entrevistado 2: No, a él lo respetamos mucho.

Estudiante 2: ; Como la empresa reacciona ante dichas situaciones?

Entrevistado 2: Bueno los problemas esperamos que se calmen seria en la noche porque
seria pasa durante el transcurso del dia entonces quedan ahi las cosas entonces. Una vez que
se cierra las puertas empiezan a hablar qué ha pasado si se ha tenido algin inconveniente
con algun cliente nos reunimos y hablamos.

Estudiante 2: ¢{Ha llegado a realizar alguna actividad que no sea la de usted?

Entrevistado 2: Yo claro todo cada persona.... bueno yo hago de todo a cobrar, entregas, ir
a recoger hacer las listas... todo, hay otras personas que son s6lo para determinada cosa,
entrega, caja o bodega.

Estudiante 2: ¢ Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la
empresa?

Entrevistado 2: Bueno yo no le veria solucion al problema anterior que mencioné porque
no somos personas fijas, pero si pasa algo entre los fijos ya sabemos que no debemos estar
asi noy y ya no vamos a poder hacer eso.

Estudiante 2: Gracias.
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Anexo 4: Transcripcion del Grupo Focal del duefio de la papeleria Politécnica

Por medio del siguiente taller se evaluara detalladamente el estado de comunicacion al
interior de la Papeleria y Libreria Politécnica, que proporcionara informacion pertinente
para el disefio de la Propuesta de un Plan de Comunicacién, con el fin de mejorar o
implementar nuevas estrategias comunicativas.

Lugar: Papeleria Politécnica

Asistentes: 2 empleadores y el duefio de la empresa

Paso 1: Introduccién y contextualizacion del proyecto

Paso: 2 Dindmica: Teléfono dafiado.

Paso 3: Ronda de preguntas

¢Como le ven a la papeleria en 10 afios?

Yo le veo posicionada en el mercado con locales propios con mas sucursales y convertida

en un consorcio

¢ Cuales considera usted que son los principales productos de la papeleria?
La venta del libro Prolipa.

¢A qué clientes se dirige la empresa?

Al publico en general y clase media.

¢ COmo es comunicacion dentro de la empresa?

La comunicacién dentro de la empresa es escasa existe un sistema de comunicacion existen

roces entre los trabajadores malos entendidos.
¢ Cuales son la competencia actual?
Santillana, Ruth Bravo y Coral Centro

¢ Cual cree que sea la competencia a futuro?
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Santillana.

¢ Qué percepcidn tienen de la comunicacion?

Conceptos basicos ademas de conectarse de manera breve con nuestros empleados y con
nuestros consumidores.

¢ QUué creen que es la comunicacion organizacional?

El concepto de comunicacion organizacional no lo tenemos tan claro tenemos los conceptos
basicos que es transmitir ideas y pensamiento entre dos 0 mas personas.

¢Consideran que a la empresa le hace falta el aporte de comunicador?

Si piensa y considero que es necesario la presencia de una persona gque tenga conocimiento
en el area de comunicacidn para que nos pueda guiar y el cdmo actuar en nuestra empresa,
también estaria dispuesto a recibir capacitaciones en los temas determinados y necesarios
para la aplicacion de una correcta comunicacion en la papeleria.

¢ Creen que el clima laboral es el adecuado para laborar?

Por parte de la empresa se brindd un buen clima laboral sin embargo existen Roses malos
entendidos entre los trabajadores es decir como si existiera competencia cuando no deberia
ser asi.

¢ Como se comunican entre ustedes?

Generalmente la comunicacion que manejamos escara aca o teléfono.

¢ Qué tan constante es la comunicacion de los empleados con gerente general?

Para ser mas especifico es normal debido a que pasamos todo el dia en la empresa y nos
vemos en todo momento.

¢ Qué tan constante es la comunicacion del gerente general con los empleados?
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Generalmente se comunica lo necesario de algin producto de algun libro o de algin cambio
que se vaya a realizar en la papeleria.

¢Han percibido ustedes alguna diferencia, comentario o malentendido entre ustedes?
Conmigo no pero si me enterado que entre trabajadores especialmente en temporada se dan
este tipo de inconvenientes y malos entendidos

¢Como es la comunicacion entre ustedes y la administracion?

Yo considero que la comunicacion conmigo es deficiente y clara.

¢Conocen la vision y mision de la Papeleria?

Nuestro objetivo siempre ha sido a ganar ganar no tenemos institucionalizado cémo lo
tienen empresas.

¢Alguien les ha comunicado esa vision y mision?

No.

¢Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la
empresa?

Se plantearian reuniones incluso pueden ser de integracién seguido por charlas

motivacionales.
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Anexo 5: Transcripcion del Grupo Focal del empleado 1 de la papeleria Politécnica
Paso 3: Ronda de preguntas
¢Como le ven a la papeleria en 10 afios?
Siendo mayorista en libros en general es decir que la papeleria ya no iria mas ademas de
Buscar otras alternativas como ser un bazar imprenta y fotocopiado
¢ Cuales considera usted que son los principales productos de la papeleria?
Libros de primaria secundaria 4 areas y sus alternativas como inglés educacién basica
etcétera
¢A qué clientes se dirige la empresa?
Al publico en general desde nifios hasta adultos.
¢ COmo es comunicacion dentro de la empresa?
Desde mi punto de vista la comunicacion es muy escasa falta demasiada, no existe como
una comunicacion clara y variada con el personal interno.
¢ Cuales son la competencia actual?
Coral centro libros fotocopiados y otras librerias que alteran los costos.
¢ Cual cree que sea la competencia a futuro?
Coral centro porque a nivel nacional tienen sus locales en el area de papeleria.
¢ Qué percepcidn tienen de la comunicacion?
De mi parte presentd un conocimiento en comunicacion basica que es la informacion que
compartimos diariamente con las personas.
¢ Qué creen que es la comunicacion organizacional?
No sé mucho a fondo, pero considero que tiene que ver con la empresa y sus empleados
¢Consideran que a la empresa le hace falta el aporte de comunicador?
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Si hace mucha falta sin embargo es complicado para la empresa adquirir un personal
profesional en esta area.

¢ Creen que el clima laboral es el adecuado para laborar?

A veces si y a veces no debido a que existen disgustos entre los trabajadores.

¢ Cbmo se comunican entre ustedes?

Personalmente.

¢ Qué tan constante es la comunicacion de los empleados con gerente general?

La comunicacidn es muy constante debido a que se establecen vinculos muy cercanos de
amistad.

¢ Qué tan constante es la comunicacion del gerente general con los empleados?

Es muy constante eficiente y clara.

¢Han percibido ustedes alguna diferencia, comentario o malentendido entre ustedes?
Entre los empleados siempre se presentan malos entendidos por la falta de comunicacion.
¢Como es la comunicacion entre ustedes y la administracion?

Muy buena.

¢Conocen la vision y mision de la Papeleria?

No en ese aspecto a la empresa no cuenta con esos dos aspectos.

¢Alguien les ha comunicado esa vision y mision?

No.

¢Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la
empresa?

Establecer mejores flujos comunicacionales dentro de la empresa.
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Anexo 6: Trascripcion del Grupo Focal del empleado 2 de la papeleria Politécnica
Empleado 2
Paso 3: Ronda de preguntas
¢Como le ven a la papeleria en 10 afios?
En lo personal veo a la papeleria en 10 afios y si aln permanezco en la empresa si la meta
me imagino mas grande tal vez otra sucursal y con mas orden Ya que en las presentes
temporadas los recursos faltaban el local no se abastecia Por otra parte me imagino en un
lapso de tiempo si no tenemos mas comunicacion la papeleria se viene para abajo ya que si
no nos llevamos bien los cargos Por asi decirlo la papeleria estuviera en desorden Por
ejemplo las perchas y el aseo.
¢ Cuales considera usted que son los principales productos de la papeleria?
Los principales productos de la papeleria politécnica son los libros en temporada ademas
poca papeleria las recargas todo el afio poca comision En tercer lugar los libros de literatura
todo el afio en la papeleria son pequefias cosas que tampoco tienen tanta demanda y
comision se gana centros y eso no es él fuerte de la papeleria.
¢A qué clientes se dirige la empresa?
Prolipa Quito, Politécnica Maria Auxiliadora y Siglo XX.
¢ COmo es comunicacion dentro de la empresa?
La comunicacion en la empresa es escasa ya que falta un poco méas de comunicacion entre
los empleados.
¢ Cuales son la competencia actual?
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Prolipa Quito, Politécnica Maria Auxiliadora Estacion del Libro.
¢ Cual cree que sea la competencia a futuro?
Las universidades colegios y papeleria cercana a la nuestra.
¢ QUué percepcidn tienen de la comunicacion?
Se entiende por una comunicacion Clara dada entre los miembros de la empresa para evitar
conflictos por rumores.
¢ Qué creen que es la comunicacion organizacional?
Debe estar relacionada a la organizacion a la empresa y al trabajador.
¢ Consideran que a la empresa le hace falta el aporte de comunicador?
Seria bueno recibir charlas de capacitaciones en esa area para nosotros poder estar mas
actualizados de nuestros conocimientos y poder actuar y no mejor manera.
¢ Creen que el clima laboral es el adecuado para laborar?
No siempre debido a que existen roces en la empresa Tal vez porque uno esta trabajando
haciendo varias cosas a la vez y piensan que no se les hace caso, pero es porque uno estaba.
¢ Como se comunican entre ustedes?
Generalmente al comunicamos personalmente ya que todos estamos en el mismo lugar.
¢ Qué tan constante es la comunicacion de los empleados con gerente general?
Tengo una comunicacion clara y constante.
¢ Qué tan constante es la comunicacién del gerente con los empleados?
Muy buena se mantiene una comunicacion buena.
¢Han percibido ustedes alguna diferencia, comentario o malentendido entre ustedes?
Siempre se encuentran malos entendidos debido a la presion por el trabajo en algunas
temporadas A veces trabajar por presion genera conflictos entre los empleados.
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¢Como es la comunicacion entre ustedes y la administracion?

Muy bueno muy cordial.

¢Conocen la vision y mision de la Papeleria?

Si ademas se encuentra en la red social.

¢Alguien les ha comunicado esa vision y mision?

Esta sido publicada en Facebook Ademas existen clientes que las menciona.
¢Proponen alguna actividad que les permita mejorar aspectos negativos de la
empresa?

Mejorar la comunicacion.
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Anexo 7: FODA

Fortalezas

Debilidades

Distribucion de libros
Promocion en las instituciones
Servicio de calidad

Costo econémico

Estabilidad laboral

Buena relacion jerarquica
Nombre

Ubicacion

Flexibilidad laboral

Facturacién a mano

Encuentra sagas de libros completa

Espacio fisico

Comunicacion escasa

Seguridad

Puntualidad

Inexistencia de procesos establecidos en
situaciones criticas

Falta de filosofia de la empresa
Capacitacion

Contratacion de personal por
compromiso

Falta de oportunidades de crecer de los
empleados

Inexistencia de parqueadero
Facturacion a mano

Falta de organizacion en el reparto de
actividades en tiempos de mayor flujo de

clientela

Amenazas

Oportunidades
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............

Mayor competencia por el plagio de
libros (productos piratas)

Imagen

Variedad de precios por parte de la
competencia

Libros gratuitos por parte del gobierno

Facturas digitales

Promocion
Trabaja con varias editoriales
Ampliar el espacio fisico

Tener sucursales
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