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RESUMEN
El presente trabajo investigativo que se titula “Las relaciones publicas en el proceso de
posicionamiento de la empresa multicomercio La Floresta periodo 2017 dedicada a
comercializar muebles de hogar, de oficina, entre otros. Tiene como objetivo principal
determinar cuales son los efectos de las Relaciones Publicas en los procesos de
posicionamiento de la empresa Multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba,
Periodo 2017.
Consta de cuatro capitulos diferentes:
En la primera parte encontraremos la introduccion del trabajo investigativo, seguido por
el planteamiento del problema donde se describe los problemas que existe en la empresa
multicomercio La Floresta ya que esta informacion nos ayudo6 para platear el objetivo
general y los objetivos especificos que se sefialan en esta seccion.
En la segunda parte podemos encontrar el estado de arte que estd formado por los
antecedentes de investigaciones similares a la nuestra. Estd compuesto por tres unidades,
en la primera encontraremos informacion sobre las relaciones pablicas, en la segunda
sobre el posicionamiento y en la tercera sobre la empresa multicomercio La Floresta.
En la tercera parte se establece la metodologia de la investigacion que se utilizo, también
encontramos la poblacion y muestra que se tom@ para recabar la informacion necesaria,
para luego proceder con el analisis de la tabulacion de resultados.
En la dltima parte se da a conocer las conclusiones y recomendaciones acerca del trabajo
investigativo y para finalizar tenemos las referencias bibliograficas utilizadas y los

anexos.
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ABSTRACT

This research work is about “The public relations in the process of positioning of the
multicommercial company La Floresta period 2017" dedicated to market furniture
home, office, among others. Its main objective is to determine what are the effects of
Public Relations in the positioning processes of the Multicommercial Company La
Floresta in Riobamba city, Period 2017. It consists of four different chapters:

In the first part we will find the introduction of the investigative work, followed by the
problem statement which describes the problems that there are in the Multicommercial
Company La Floresta since this information helped us to describe the general objective
and the specific objectives that are indicated in this section.

In the second part we can find the state of art that is formed by the background of
research similar to ours. It consists of three units, the first will discovery information on
public relations, the second on positioning and the third on the Multicommercial
company La Floresta.

In the third part, the methodology of the research that was used to establish the
population and show that it was taken to gather the necessary information, and then
proceed with the analysis of the tabulation of results.

In the last part we present the conclusions and recommendations about the research

work and finally we have the bibliographical references used and the annexes.

Reviewed by: Lopez, Ligia
LANGUAGE CENTER TEACHER
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1 MARCO REFERENCIAL

1.1 INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo esté dirigido a la empresa Multicomercio La Floresta del
cantén Riobamba, se pudo evidenciar que esta organizacion no maneja las relaciones
publicas y por lo cual el posicionamiento en el mercado de esta empresa no es la adecuada,

por lo cual se plantearan diferentes estrategias de posicionamiento.

Se dice que esta organizacion no tiene mucho tiempo de funcionamiento en el sector
comercial, por ende, sus productos aun no son conocidos en el mercado, debido a que no

cuenta con estrategias de publicidad de los diferentes productos que ofrece.

Con la aspiracion de apoyar al desarrollo de esta empresa se aplicaran varios enfoques de
investigacion tomando en cuenta informacion cuantitativa del personal interno y los

clientes externos de la empresa, esta informacion sera obtenida por medio de encuestas.

El objetivo elemental de este trabajo es determinar que las relaciones publicas son
primordiales para potencializar las actividades internas y externas, de esta forma, la

empresa podra lograr posicionarse en el mercado y en la mente del consumidor

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Multicomercio La Floresta es una empresa que se dedica a la venta de muebles de madera
de hogar y oficina. Se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba Parroquia Veloz en

la Av. Juan Félix Proafio y Ucrania.

En conversacién con el Sr. Luis Pilamunga Gerente de la empresa manifestd que no se ha
aplicado ninguna técnica de comercializacion y considera que es una debilidad que no ha

podido superar, también desconoce sobre el proceso de publicidad y promocion.

En la observacion realizada en el area de ventas se pudo determinar que se desconocen
de las diferentes estrategias de comercializacion, por lo que se define que se ha llevado el

manejo de su microempresa de forma empirica.

El gerente propietario se encuentra impaciente, ya que, si no se toman las medidas
pertinentes acerca de este problema, la empresa multicomercio La Floresta no podria
darse a conocer de la mejor manera con el publico y su posicionamiento en el mercado

no seria el adecuado, en consecuencia, el nivel de ingresos disminuiria.

14



1.3 JUSTIFICACION

El trabajo investigativo estuvo dirigido a la busqueda de una solucion a la falta de
estrategias de posicionamiento a través de las relaciones publicas en la empresa
multicomercio La Floresta del cantén Riobamba, por lo que se plante6 un fundamento
teorico de interés sobre las relaciones pablicas y las estrategias mas factibles de aplicacién
para el desarrollo de una mejor actividad econdmica competitiva de la empresa y de esta
manera sustituir las falencias que se presentaron dentro de la misma, como es el

decrecimiento de las ventas y la falta de conocimientos de sus empleados.

Cabe mencionar que al momento que se realizé esta investigacion fue necesario el uso de
métodos Yy técnicas especificas que contribuyeron en el analisis del problema, como fue
encuestas realizadas a los clientes externos y al personal interno de la empresa para
identificar las necesidades y deficiencias que se han venido presentando dentro de la
empresa, por lo que se decidio implementar las estrategias de posicionamiento mas
relevantes que aportaron a que exista una mejora en sus ventas y como consecuente una

mayor captacion de clientes potenciales.

Fue factible poner en marcha la investigacion puesto que la empresa contd y proporciond
la informacidn requerida para su ejecucién, en la cual se aplicé una investigaciéon de
campo, asi el negocio conocio la importancia de las relaciones publicas y los beneficios

que esta proporciona para mejorar el posicionamiento de la empresa.

15



1.4 OBJETIVOS

141 GENERAL

Determinar cuéles son los efectos de las Relaciones Publicas en los procesos de
posicionamiento de la empresa Multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba,
Periodo 2017.

1.4.2 ESPECIFICOS

e Verificar si las relaciones publicas son importantes para la empresa.
e Determinar cuél es la imagen que refleja la empresa ante sus clientes actuales en

el mercado.

e Establecer estrategias de posicionamiento a través de relaciones pablicas para la

empresa Multicomercio La Floresta.

16



2 ESTADO DEL ARTE

2.1 ANTECEDENTES
Luego de realizar una investigacion bibliografica, se puede presentar como referencia dos

estudios similares:

Segun Quicaliquin, M. (2013) con el tema “Plan de comunicacién para mejorar el nivel
de posicionamiento de la empresa de productos lacteos Hermalac, periodo 2012”
estudiante de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo cuyo objetivo fue
determinar los efectos ocasionados por la ausencia de politicas comunicacionales en la
empresa y obteniendo como conclusién principal es que el uso continuo de las estrategias
comunicacionales ejecutadas por las empresas competidoras ha motivado en ellas un
incremento progresivo en sus ventas mientras que para la empresa Hermalac la utilizacion
de medios masivos o alternativos apenas se distinguen como un gasto y no como una

inversion (Quicaliquin, 2013).

La segunda investigacion es realizada por los Sres. Burgos & Logrofio (2013) con la tesis
titulada “Propuesta de un plan de comunicacion mix para mejorar el posicionamiento del
hotel EI Cisne internacional, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, afio
20127 estudiantes de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo cuyo objetivo fue
disefiar un plan de comunicacién mix para mejorar el posicionamiento de hotel El Cisne
internacional en la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2012, obteniendo
como conclusidén gue el hotel EI Cisne posee un plan de comunicacion diferente lo cual
dificulta el crecimiento de la empresa en el mercado local, ya que de acuerdo al estudio
realizado, dicha empresa se encuentra con un bajo posicionamiento. Estas dos

investigaciones son los antecedentes del presente trabajo (Burgos & Logrofio, 2013).

UNIDAD I
2.2 RELACIONES PUBLICAS

2.2.1 Definicion

Charles Lamb, Hair Joseph y McDaniel Carl, definen las relaciones puablicas como
funcién de la mercadotecnia que evalla las actitudes del publico, identifica areas dentro
de la empresa que interesarian a este y ejecuta un programa de accion para ganarse la

compresion y la aceptacion del mismo (Diaz, 2014, pag. 125).
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Para Philip Kotler, Gary Armstrong, Dionicio Camara y Cruz Ignacio, las relaciones
publicas son acciones que persiguen construir buenas relaciones con los consumidores a
partir de una publicidad favorable de esta forma creando una buena imagen corporativa y

evitando rumores (Thompson, 2009).

Las relaciones publicas engloban diversas acciones que no incluyen un mensaje de ventas
especifico pero que si estan destinadas a construir excelentes relaciones con los clientes,
con la finalidad de fortalecer los vinculos con el publico logrando obtener fidelidad de

los clientes.

2.2.2 Importancia
Las relaciones publicas intervienen en diferentes elementos y que es exclusivamente

importante para el marketing.

Identidad: las relaciones publicas tienen una enorme importancia en el desarrollo de la
identidad corporativa porque al tener el principio de integracién de los publicos, se
fomenta una identidad equilibrada la cual facilita beneficios para el publico interno y
externo (Diaz, 2014).

Filosofia: el desarrollo de la mision, vision y valores son principios de la filosofia de la
empresa donde la intervencion de un especialista en relaciones publicas puede asegurar

un justo equilibrio entre los intereses lucrativos y sociales (Limas, 2011).

Imagen: es el estudio a partir de las perspectivas del pablico, siendo el objetivo conocer
el pensamiento de las personas respecto a los mensajes que la empresa proyecta
(Londofio, 2012).

e Imagen ideal: es la imagen que desea tener la empresa basada en sus fortalezas y
superando sus debilidades.

e Imagen real: es como nos encontramos en referencia a la imagen ideal.

e Imagen proyectada: es el andlisis de todas las comunicaciones para determinar que
todas ellas sean desarrolladas bajo el mismo principio.

e Imagen percibida: es el estudio a partir de las perspectivas del publico siendo el
objetivo principal conocer el pensamiento de las personas respecto a la empresa.
En ocasiones la imagen percibida por los clientes puede ser diferente a lo que la
empresa supone, ya que no se esta usando las herramientas adecuadamente por ende

no se corrigen los errores.
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Reputacion: es la opinién mayoritaria que tiene el publico respecto a las actividades de

la empresa y las cuales deben ser favorables para los intereses corporativos. (Diaz, 2014).

Presentaciones: las relaciones publicas tiene como otra herramienta a favor del
marketing, mejorar las presentaciones en los diversos &mbitos como ferias exhibiciones,

presentaciones de producto (Clow, 2010).

Espectaculos: son las actividades artisticas o deportivas; por lo general, financiadas por
la empresa con la finalidad de relacionar la marca. (Diaz, Como Elaborar un Plan de
Marketing, 2014).

Auspicio: cuando una empresa apoya la realizacion de una actividad cultural, académica
o social que esta relaciona con su objetivo social y donde participaran dando a conocer
su marca (Campo, 2011).

Es importante que las empresas conozcan que las relaciones pablicas se pueden aplicar
en cada uno de los elementos antes mencionados ya que esto les permitird mejorar cada
una de ellas para que al momento de dar a conocer sus productos en el mercado no existan

inconvenientes.

2.2.3 Diferencias entre relaciones publicas y publicidad
Las relaciones publicas y la publicidad son términos muy distintos por ende cada una de

ellas tienen sus respectivas funciones. A continuacién, se presentara las diferencias.

Tabla 1 Diferencias entre Relaciones Publicas y Publicidad

Relaciones Publicas

Publicidad

Obtiene cobertura mediatica para su
cliente sin mediar ningn pago, como

puede ser en una organizacion de eventos.

Una organizacion paga por un espacio en
un medio determinado y sabe exactamente

cuando y donde se publicara su anuncio.

No se tiene control completo de si la
informacion que se envia a los medios

finalmente se publicara.

El control creativo de la empresa es total
por ende sabe exactamente como se

difundira el mensaje.

Se puede obtener amplia cobertura

mediatica.

El mismo anuncio puede repetirse cuantas

veces se desee.

Fuente: (Rojas, 2012)
Elaborado por: Sandy Carrillo
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2.2.4 Recursos de la Comunicacion

La comunicacion es importante ya que utiliza diferentes recursos, entre 1os mas comunes

tenemos:

Mercadotecnia: estudia y analiza un mercado determinado determinando las
variables que afectan a nuestra estrategia de comunicacion, de esta forma asiéndonos
preguntas como, (A quién nos interesa venderle?, ;cuéles son las condiciones del
mercado en el que nos movemos? (Diaz, 2014)

Publicidad: se utiliza para desarrollar nuestro mensaje y de esta forma posicionarlos
en la mente del publico. (Diaz, Como Elaborar un Plan de Marketing, 2014)
Relaciones Publicas: construyen y mantienen una reputacion entre los consumidores,
por ende, optimiza los recursos del plan de negocios. (Diaz, Como Elaborar un Plan
de Marketing, 2014)

El area de medios: esta area se encarga de analizar y contratar los medios de
comunicacion necesarios para trasmitir el mensaje publicitario para cumplir con sus

respectivos objetivos. (Diaz, Como Elaborar un Plan de Marketing, 2014)

Cada una de las areas mencionadas anteriormente establecen sus propios objetivos y sus

respectivas estrategias, ademas cuentan con las herramientas adecuadas para realizar

correctamente las actividades y asi cumplir con los objetivos planteados.

2.2.5 Funciones del departamento de Relaciones Publicas

Las funciones que cumple el departamento de relaciones publicas son importantes ya que

establecen buenas relaciones con los diversos publicos de una organizacion mediante la

creacion de una buena imagen y el manejo o blogueo de rumores o sucesos desfavorables

sobre la organizacion (Kloter & Armstrong, 2012).

Entablar relaciones con la prensa: generar y publicar informacion de interés para
atraer la atencion del cliente (Barquero & Barquero, 2006).

Hacer publicidad del producto: dar a conocer todos los beneficios del producto.
Encargarse de asuntos publicos: establecer y mantener relaciones comunitarias,
nacionales y locales que realicen publicidad (Clow, 2010).

Hacer cabildeo: formar y conservar diferentes relaciones con funcionarios para

influir en las leyes y regulaciones (Kloter & Armstrong, 2012).
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e Entablar relaciones con inversionistas: mantener una buena relacion con los
diferentes accionistas y otros miembros de la comunidad financiera. (Kloter &
Armstrong, 2012).

e Actividades de desarrollo: realizar diferentes relaciones publicas con donadores o
miembros de organizaciones sin fines de lucro con el objetivo de conseguir apoyo

financiero. (Kloter & Armstrong, 2012).

2.2.6 Principales herramientas de las Relaciones Publicas
Las relaciones publicas utilizan varias herramientas entre las mas importantes tenemos
(Kloter & Armstrong, 2012):

e Las noticias
e Los discursos

e Los eventos especiales

Las noticias: se crea noticias favorables sobre la empresa, sus productos y de la calidad
de servicio que brinda a los clientes, estas noticias también se producen de forma natural
y en otras ocasiones el encargado de las relaciones publicas puede sugerir eventos o

actividades que darén ligar a una noticia (Kloter & Armstrong, 2012).

Los discursos: mediante los discursos también se puede generar notoriedad sobre la
empresa o productos. Los ejecutivos de las empresas deben dar charlas en reuniones de
vendas o de asociaciones patronales, estos eventos pueden beneficiar o perjudicar la

imagen de la empresa (Campo, 2011).

Los eventos especiales: son las conferencias de prensa, presentaciones multimedia,
espectaculos llenos de personajes famosos o programas educativos disefiados para

alcanzar e interesar a los publicos objetivos (Castillo, 2010).
UNIDAD 11
2.3 POSICIONAMIENTO

2.3.1 Definicién de Posicionamiento

El posicionamiento es la forma por la cual una organizacion o producto desea introducirse
en la mente del consumidor, de esta forma cuando se comente sobre los beneficios de un
producto o servicios, inmediatamente sea ubicado y diferenciado de sus competidores
(Diaz, 2013, pag. 110).

21



Unos de los aspectos méas importantes del posicionamiento es que el producto tenga un
buen nombre de esta forma seré captado facilmente por la mente del consumidor, ya que
si el nombre es dificil no consiguiera entrar en la mente del consumidor porque suele ser

complicado para los consumidores.

El posicionamiento de un producto o servicio depende de las impresiones y efectos que
causan la publicidad de la empresa a los compradores y en comparacion de los productos

de la competencia.

El posicionamiento de las empresas depende mucho de como las empresas estén

aplicando las estrategias para lograr su objetivo.

2.3.2 Metodologia del Posicionamiento
Se presenta la metodologia del posicionamiento:

1. Identificar el mejor atributo del producto: dar a conocer las cualidades y
beneficios del producto o servicio como también el precio y el tamafio (Manuera &
Rodriguez, 2006).

2. Conocer la posicion de los competidores en funcion a ese atributo: previene a la
empresa de la competencia para que de esta forma siga mejorando el producto y se
mantenga en la mente del consumidor (Clow, 2010).

3. Decidir una estrategia en funcion a sus ventajas competitivas: selecciona la
estrategia adecuada tomando en cuenta las ventajas que tiene la empresa para que
pueda alcanzar el objetivo (Limas, 2011).

4. Comunicar eficientemente las caracteristicas al mercado: se realiza a travez de la
promocion, publicidad y relaciones publicas, para darse a conocer a los consumidores

mediante mensajes claves y precisos (Manuera & Rodriguez, 2006).

2.3.3 Proceso de Posicionamiento
El proceso del posicionamiento es el siguiente (Pérez, 2008):

e Segmentar el mercado

e Seleccionar el mercado objetivo

e Determinar el atributo mas atractivo

e Crear y controlar conceptos de posicionamiento

e Desarrollar un plan tactico para implantar el posicionamiento
e Disefiar un plan de evolucion hacia el posicionamiento ideal
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e Crear un programa de monitoreo de posicionamiento

Segmentar el mercado: se identifica consumidores que tengan preferencias similares
entre si, agrupandolos en diferentes grupos con preferencias suficientemente distintas de

otros grupos.

Existen diferentes variables de segmentacion de mercado que se encuentran agrupadas

en.

» Geograficas: paises, regiones o ciudades.

» Demograficas: genero, edad, ingresos, educacion, profesion, clase social, religion
0 nacionalidad.

» Psicogréficas: estild de vida y personalidad.

» Conductual: frecuencia de uso de producto, bldsqueda del beneficio, nivel de

fidelidad, actitud asia el producto.

Seleccionar el mercado objetivo: luego de haber segmentado el mercado, la empresa

debe elegir el segmento mas atractivo al cual ofreceran un producto o servicio.

Para seleccionar el mercado se debe analizar cada segmento en base a las siguientes

caracteristicas:

» Nivel de beneficios: ingresos y rentabilidad actual y a futuro.
» Nivel competitivo: analizando la posicién de la competencia.
» Vinculo entre el producto y el mercado

Cuando una empresa inicia su actividad economica debe seleccionar un segmento
especifico para irse posicionando en el mercado y mientras la empresa vaya creciendo

serd mas facil comercializar sus productos.

Determinar el atributo mas atractivo: en este paso se determina que atributos son los
mas importantes para el segmento objetivo. También se debe analizar como esta
posicionado los productos de la competencia en la mente del consumidor para establecer
beneficios que puedan ayudar a nuestros productos a posicionarse en la mente del

consumidor en un mejor nivel.

Hay que tomar en cuenta que el producto debe satisfacer las necesidades del consumidor,

ya que esto ayuda a obtener un mejor posicionamiento.
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Crear y controlar conceptos de posicionamiento: se realiza un determinado concepto
con la que se identifique la empresa, es decir que la empresa establecera hasta qué punto
desea posicionarse en la mente del consumidor utilizando las herramientas que estén a su

alcance.

Desarrollar un plan tactico para implantar el posicionamiento: se disefia un plan de
comunicacion por el cual se dara a conocer los diferentes beneficios del producto o
servicio con la finalidad de que se fije en la memoria del cliente, para que cuando tenga
que decidir sobre que marca adquirir, la nuestra sea la elegida.

Disefiar un plan de evaluacion hacia el posicionamiento ideal: la asociacion de marcas
y atributos, la aparicion de nuevas marcas y la evolucion de la tecnologia que permite
satisfacer las necesidades de los clientes son factores por los cuales la empresa debe estar

alerta para mejorar y evolucionar su posicionamiento hacia niveles superiores.

Crear un programa de monitoreo de posicionamiento: con frecuencia se debe
controlar como va evolucionando el posicionamiento de la marca, es decir verificar si la
marca tiene suficiente acogida en el mercado. Esto se realiza a través de entrevistas a una

determinada muestra del segmento de mercado.

2.3.4 Comunicacion de posicionamiento:

Garcia, (2013) menciona que la comunicacidn del posicionamiento es:

“Una de las formas de comunicacion mas efectiva se realiza a través del llamado
posicionamiento, siendo la decision del consumidor para adquirir un producto
determinado, pues dichos conceptos no se refieren al producto en particular, son el
pensamiento y decision de los posibles clientes o personas a los que se desea influir para

que los elijan.”

Se debe transcurrir diversas etapas para entender el proceso de comunicacion las cuales

son.

» Del producto en si
» De laimagen de la empresa

» Del posicionamiento

Del producto en si: en esta etapa se difunden las caracteristicas y beneficios de acuerdo

a las necesidades del cliente para satisfacer dichas necesidades. (Garcia, 2013)
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De la imagen de la empresa: se difunde informacion de la empresa que fabrica los

productos y de la calidad de servicio al cliente respecto a la post-venta. (Garcia, 2013)

Del posicionamiento: la buena publicidad de un producto permitird que se posicione en

la mente del consumidor. (Garcia, 2013)

2.3.5 Estrategias de Posicionamiento
Existen diferentes estrategias de posicionamiento para que las empresas puedan darse a

conocer a sus consumidores, entre las principales estan las siguientes:

a) Posicionamiento por atributo

Este posicionamiento se puede dar cuando el producto tiene un atributo especial, es decir
que este tributo ase Unico al producto. Sin embargo, también existe restricciones que hay

que tener en cuenta para que se pueda desarrollar la estrategia (Diaz, 2013, pag. 111).

e Del atributo mismo: Debe brindar beneficios al comprador o consumidor, de esta
forma construir un mensaje publicitario de excelente calidad.

e EIl tiempo: El atributo le servird para posicionarse y no pueda ser copiado
rapidamente hasta que el posicionamiento sea solido ya que si es un elemento facil
de copiar o imitar la competencia lanzara su version.

e Posicionamiento por el servicio: Cuando existen productos similares, la forma
por la cual se pueda diferenciar de otros productos es mejorando el servicio como
puede ser la rapidez de la entrega, la atencién al cliente y el servicio personalizado.

e Posicionamiento por uso o aplicacion: Es importante indicar el adecuado uso,
de esta forma indicar que si se cumple con lo mencionado en la publicidad.

e Posicionamiento por categoria de productos: Este posicionamiento se da de
acuerdo a una segmentacion de mercado.

e Posicionamiento por costo-beneficio: Este posicionamiento se produce cuando
el comprador se beneficia con un producto de calidad superior al precio pagado.

b) Posicionamiento por el estilo de vida:

Este posicionamiento ocurre cuando se relaciona con una forma o estilo de vida.
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¢) Posicionamiento orientado al usuario

Este posicionamiento se da a un determinado segmento de mercado que puede requerir
de una atencion distinta. En este tipo de posicionamiento también se encuentran las

empresas desarrolladoras de productos o servicios especializados. (Diaz, 2014)
UNIDAD Il

2.4 GENERALIDADES EMPRESA MULTICOMERCIO LA FLORESTA

La empresa Multicomercio La Floresta inicio su actividad comercial el 23 de noviembre
del 2016 se dedica a la comercializacion de muebles de hogar y de oficina brindando una
alta gama de productos como armarios, aparadores, bibliotecas y librerias, cabeceras y
camas, comodas, muebles, escritorios, archivadores entre otros, también ofrece productos
alimenticios.

El objetivo principal de esta empresa es satisfacer las necesidades de los clientes

brindando una excelente atencion al cliente y ofertando productos de excelente calidad.

Misién
Nuestra mision es poner a su disposicion mobiliario para el hogar y oficinas que conlleven
calidad, innovacion, tendencias y estilos, asi como formas, colores y estilos, con el

compromiso de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
Vision
Ser lideres en el mercado mobiliario y en la comercializacion de los mismos, tomando en

cuenta las tendencias del mercado, las necesidades actuales y futuras de nuestros clientes,

logrando posicionarnos en el mercado.

Valores empresariales

e CALIDAD: En todos los muebles de hogar y de oficina que brinda la empresa.

e PUNTUALIDAD: En la entrega de los productos solicitados por nuestros clientes.

e CONFIANZA: En que realizaremos nuestras labores de la mejor manera, con la
finalidad de satisfacer a cada uno de nuestros clientes.

e RESPETO: Tratar con respeto a todos los clientes de nuestra mobiliaria.

e COMUNICACION: Constante y efectiva, entre todos los miembros que formamos
parte de la empresa, asi como con nuestros proveedores y clientes. (Pilamunga, 2017)
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3 MARCO METODOLOGICO

3.1 Meétodo

Pata el presente trabajo investigativo se aplico el método hipotético deductivo porque se
siguio siguientes pasos:

Planteamiento del problema. - Se realiz6 una observacion de la ferreteria en la cual se
encontr6 falencias en la administracién como en la comercializacion y no cuenta con un
plan de publicidad por lo cual se busco soluciones que le permitan posicionarse en el
mercado y también permitid el mejor desarrollo en el sistema de comercializacion.
Creacion de la hipotesis. - Con la informacidn preliminar obtenida se procedio a elaborar
una hipotesis que fue sometida a comprobacion mediante la presentacion, de recoleccion
de datos.

Deduccidn de consecuencias de la hipotesis. - Se hizo un analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos luego de la aplicacion de instrumentos.

Contrastacion. - Se realizé conclusiones y recomendaciones que determinaron si se ha

cumplido o no con la investigacion y con los objetivos planteados.

3.2 Tipo de investigacion
Esta investigacion se caracteriza de campo ya que comprende de forma real los problemas
de laempresa Multicomercio La Floresta, obteniendo informacidn de los clientes externos

y el personal interno.

3.3 Disefio

Investigacion no experimental

Se aplica la investigacion no experimental debido a que en esta investigacion no existe
una manipulacion de las variables, es decir se observo la realidad del problema tal como

se di6 en la empresa.

3.4 Poblacién

El universo poblacional de la presenta investigacion esta conformada por:

Tabla 2: Poblacion

Gerente propietario 1
Personal interno 5
Clientes frecuentes 28
Total 34

Elaborado por: Sandy Carrillo

27



3.5 Muestra

Se utilizd el total de la poblacion.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos de este trabajo investigativo se utilizé encuestas que fueron
aplicadas a las 34 personas entre personal interno y los diversos clientes externos de la
empresa Multicomercio La Floresta, ya que con la informacion recopilada se obtuvo una

idea clara de lo que se investigo.

3.6.1 Instrumento:

La presente investigacion utilizo un cuestionario.

3.6.2 Técnicas:
La presente investigacion utilizo dos encuestas.
e Para los clientes externos.

e Para el personal interno.
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4 RESULTADOS Y DISCUSION
Para realizar el analisis e interpretacion de las encuestas dirigidas al personal interno y
los clientes externos de la empresa Multicomercio La Floresta se utilizé la tabulacion de

datos y los graficos estadisticos.

4.1 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES
EXTERNOS

1. ¢Conoce usted la empresa Multicomercio la Floresta?

Tabla 3: Pregunta 1 Gréafico N° 1: Pregunta 1
Opciones Respuesta Porcentaje é Conoce usted la empresa Multicomerciola Floresta?
Si 28 100% 120%
100%
No 0 0% 100%
Total 28 100% 0%
Fuente: Encuesta clientes externos

Elaborado por: Sandy Carrillo 6%
40%
20%

0%
0%

Si No

Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Sandy Carrillo

Anélisis: En el gréfico presentado con relacion a la pregunta uno se puede observar que
28 personas que representa el 100% de los encuestados sefialan que, si conocen la empresa
Multicomercio La Floresta ya que realizan sus diferentes adquisiciones de muebles para
su hogar o para volver a comercializarlos, siendo ellos los clientes potenciales de esta

casa comercial.

2. ¢Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing?

Tabla 4: Pregunta 2 Grafico N° 2: Pregunta 2
OpCiOﬂES RespueSta Po rcentaje é Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del
Si 23 82% marketing?
No 5 18% Zz 82%
Total 28 100% 70%

Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

18%

Fuente: Tabla 4
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Analisis: En el grafico presentado con relacion a la pregunta dos se puede observar que
5 personas que representa el 18% no tienen conocimientos sobre las relaciones publicas
dentro del marketing por otro lado 23 personas que representa el 82% si tienen una idea

de lo que son las relaciones publicas.

3. ¢Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta posicionada en el
mercado?

Tabla 5: Pregunta 3 Gréafico N° 3: Pregunta 3
Opciones Respuesta Porcentaje ¢é Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta
S 19 68% posicionada en el marcado?
80%
No 9 32% . 63%
Total 28 100% o
Fuente: Encuesta clientes externos <o
Elaborado por: Sandy Carrillo . -
30%
20%
10%
0%
Si No

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: El 32% que representa 9 personas encuestadas no creen gque la empresa esta
posicionada en el mercado mientras que el 68% que representa 19 personas si creen que
la empresa estd posicionada en el mercado manifestando que la empresa debe seguir

realizando publicidad para seguir posicionandose en el mercado.

4. ¢Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta logre posicionarse
en el mercado por medio de la publicidad en medios audio visuales?

Tabla 6: Pregunta 4 Gréafico N° 4: Pregunta 4
OpCioneS RespueSta Porcentaje ¢é Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta
Si 28 100% logre posicionarse en el mercado por mediode la
ublicidad en medios audio visuales?
No 0 0% . P
Total 28 100% 100%
. 100%

Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo 80%

60%
40%
20%
0%

0%
Si No

Fuente: Tabla 6
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Analisis: En el grafico presentado sobre la pregunta 4 podemos observar el 100% de las
personas encuestadas indican que la empresa si lograra posicionarse en el mercado a
travez de publicidad en medios audio visuales, indicando que esto llamara la atencion de

los clientes.

5. ¢Si nos compara con la competencia ¢en qué posicion nos ubicaria?

Tabla 7: Pregunta 5

Opciones Respuesta Porcentaje
Peor que la competencia 0 0%
Casi como la competencia 2 7%
Igual que la competencia 3 11%
Mejor que la competencia 23 82%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta clientes Externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

Gréafico N° 5: Pregunta 5

¢ Sinoscomparacon la competencia ¢ en qué posicion nos

ubicaria?
90% 82%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 9% 11%
10% 0%
0% [
Peor que la Casi como la lgual que la Mejor que la
competencia competencia competencia competencia

Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: El 7% que representa 2 personas sefialan que al momento de compararnos con
la competencia nos ubican casi como la competencia, en cambio el 11% nos ubica igual
que la competencia y el 82% que representa 23 personas sefiala que la empresa

Multicomercio La Floresta es mejor que la competencia ya que brinda un buen servicio.
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6. ¢Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta tienen una imagen que

se diferencia de la competencia?

Tabla 8:Pregunta 6 Gréafico N° 6: Pregunta 6
Opciones Respuesta Porcentaje ¢ Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta
Si 18 64% tienen una imagen que se diferencia de la competencia?
70% 64%
No 10 36%
60%
Total 28 100% o
Fuente: Encuesta clientes externos . 6%
Elaborado por: Sandy Carrillo ’
30%
20%
10%
0%
Si No

Fuente: Tabla 8
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: Con respecto a la pregunta 6 el 64% que representa 18 personas indica que la
empresa Multicomercio La Floresta si tiene una imagen que se diferencia de la
competencia y el 36% que son 10 personas indican que no tiene una imagen que le
diferencie de la competencia es decir que la mayoria de los clientes si diferencia a la

empresa de los competidores lo cual es satisfactorio para la empresa.

7. ¢Los precios que ofrece la empresa Multicomercio La Floresta con relacion a la
competencia son:

Tabla 9: Pregunta 7 Gréafico N° 7: Pregunta 7
OpCiones ReSpUESta Porcentaje ¢ Los precios que ofrece laempresa Multicomercio La
Altos 2 7% Floresta conrelacién a la competencia son:
Medios 15 54% 54%
Bajos 10 36% o
Iguales 1 4% Ao 36%
Total 28 100% 0%
Fuente: Encuesta clientes externos 20%
Elaborado por: Sandy Carrillo 7%
10% 4%

Altos Medios Bajos Iguales

Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: En cuanto a la pregunta 7 sobre los precios que ofrece la empresa con relacién
a la competencia el 36% que representa 10 personas indican que los precios son bajos

mientras que el 54% que representa 15 personas sefialan que los precios varian un poco
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en comparacion a los precios de la competencia, también mencionan que ellos prefieren
adquirir los productos en esta empresa comercial porque los productos son de buena
calidad.

8. ¢Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta necesita otro

lugar de venta dentro de la ciudad?

Tabla 10: Pregunta 8 Gréafico N° 8: Pregunta 8
OpCioneS Respuesta Porcentaje & Considerausted que laempresa Multicomercio La Floresta
- 0 necesita otro lugar de venta dentro de la ciudad?
Si 23 82% . .
No 5 18% 80%
Total 28 100% 7o

- 60%
Fuente: Encuesta clientes externos

Elaborado por: Sandy Carrillo

50%
40%
30%
20%

18%

10%
0%
Si No

Fuente: Tabla 10
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: EI 82% que representa 23 personas sefialan que si es necesario que exista otro
lugar de venta por otro lado el 18% que representa 5 personas sefialan que no se necesita
otro lugar de venta, en conclusion, podemos decir que si se necesita otro lugar de venta
ya que de esta forma los clientes conoceran mas acerca de la empresa multicomercio La
Floresta y de los productos que ofrece.

9. ¢Considera usted que por medio de la implementacién de programas de
capacitacion en relaciones publicas se mejorar el nivel de competencia de la
empresa en el mercado?

Tabla 11: Pregunta 9 Gréafico N° 9: Pregunta 9
OpCiOﬂES Respuesta Porcentaje iConsidera usted que por medio de la implementacién de
. 0 programas de capacitacién en relaciones publicas se
Si 28 100% mejorar el nivel de competencia de la empresa en el
No 0 0% mercado?
Total 28 100% 1o 100%
Fuente: Encuesta clientes externos 1o

Elaborado por: Sandy Carrillo B0
60%

40%

20%

0%
0%
Si No

Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Analisis: En el grafico presentado sobre la pregunta 9 podemos observar el 100% de las
personas encuestadas indican que la empresa debe implementar programas de
capacitacion con tematicas sobre las relaciones publicas ya que esto ayudara a que la

empresa siga ganando posicionamiento en el mercado.

4.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL INTERNO Y
GERENTE DE LA EMPRESA.
10. ¢ Usted cree que es necesario el posicionamiento local de la empresa
Multicomercio La Floresta?

Tabla 12: Pregunta 10 Gréafico N° 10: Pregunta 10
Opciones Respuesta porcentaje ¢ Usted cree que es necesario el posicionamientolocal de la
- empresa Multicomercio La Floresta?
Si 5 83%
90% 83%
No 1 17% a0%

Total 6 100% 70%

Fuente: Encuestas personal interno
Elaborado por: Sandy Carrillo

17%

Si No

Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: El 83% de encuestados sefialan que si es necesario el posicionamiento local
mientras que el 17% sefialan que no es necesario el posicionamiento local, por lo cual

podemos decir que si es necesario que la empresa comience por un posicionamiento local.

11. ;Qué es lo que nos hace diferentes de la competencia?

Tabla 13:Pregunta 11

Opciones Respuesta Porcentaje
Precios accesibles 2 33%
Buena atencidn al cliente 3 50%
Servicios de entrega a domicilio 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas personal interno
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Grafico N° 11: Pregunta 11

éQueé es lo que nos hace diferentes de la competencia?

60%

50%
50%
40%
’ 33%

30%
20% 17%
10%

0%

Precios accesibles Buena atencion al cliente Servicios de entrega a
domicilio

Fuente: Tabla 13
Elaborado por: Sandy Carrillo

Andlisis: Segun el criterio del personal interno el 33% sefiala que tienen precios
accesibles, el 50% sefiala que la atencion al cliente es buena y por otro lado el 17% sefala
que es el servicio de entrega a domicilio, es decir que la atencién que brindan los
trabajadores hacia los clientes es buena y es por eso que los clientes prefieren realizar sus

compras en la empresa Multicomercio La Floresta.

12. ¢La atencion que brinda al cliente es?

Tabla 14: Pregunta 12 Gréfico N° 12: Pregunta 12
Opciones  Respuesta Porcentaje Lo tencion e brindaalcienteos?
Excelente 4 67%

Buena 2 33% 70% 67%
Mala 0 0% 60%
Regular 0 0% 5%
o 33%
Total 6 100%

30%
Fuente: Encuesta personal interno
Elaborado por: Sandy Carrillo

20%

10%
0% 0%

Excelente Buena Mala Regular

Fuente: Tabla 14
Elaborado por: Sandy Carrillo

Analisis: El 67% que representa 4 personas del personal interno indica que la atencién
que brinda al cliente es excelente y el 33% indica que es buena, también manifiestan que

la atencion al cliente es excelente ya que ellos tienen capacitaciones sobre como atender
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al cliente por lo cual les ayuda mucho en el momento que se encuentran realizando una

venta.

13. ¢ Cbémo es la calidad de los productos que ofrece la empresa Multicomercio La

Floresta?

Tabla 15:Pregunta 13 Gréafico N° 13: Pregunta 13
OpCioneS Respuesta Porcentaje é Coémoes la calidad de los productos que ofrece la
EXCElente 4 67% — 679 €mpresa Multicomercio La Floresta?

Bueno 2 33% oo
Total 6 100% o0
Fuente: Encuesta personal interno a0% 23%

Elaborado por: Sandy Carrillo

30%
20%

10%

0%
Excelente Bueno

Fuente: Tabla 15
Elaborado por: Sandy Carrillo

Anélisis: En el grafico presentado con relacion a la pregunta 12 se puede observar que,
para el personal interno el 67% sefiala que la calidad del producto que ofrece la empresa
Multicomercio La Floresta es excelente y el 33% sefiala que la calidad del producto es
bueno, por lo cual podemos decir que efectivamente la calidad de los productos que ofrece

esta empresa es de excelente calidad.

14. ¢ Cree usted que la empresa Multicomercio La Floresta proyecta una buena

imagen hacia el exterior?

Tabla 16:Pregunta 14 Gréafico N° 14:Pregunta 14
OpCiOﬂES Respuesta Porcentaje ¢ Cree usted que la empresa Multicomercio La Floresta
. 0 proyecta unabuena imagen hacia el exterior?
Si 4 67% cla
No 2 33%

60%
Total 6 100%
Fuente: Encuesta personal interno
Elaborado por: Sandy Carrillo

50%
40% 33%
30%
20%

10%

0%
Si No

Fuente: Tabla 16
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Analisis: ElI 67% que representa 4 personas menciona que la empresa multicomercio La
Floresta si proyecta una buena imagen a los clientes y el 33% que representa 2 personas
dicen que no, por lo cual podemos decir que esto ayuda a que la empresa se siga

posicionando en el mercado.

15. ¢ Piensa que es necesario realizar capacitaciones a los trabajadores sobre las

relaciones publicas?

Tabla 17:Pregunta 15 Grafico N° 15: Pregunta 15
OpCIOﬂGS Respuesta Porcentaje ¢ Piensa que es necesario realizar capacitacionesa los
S| 6 100% trabajadores sobre las relaciones puiblicas?
No 0 0% o 100%
Total 6 100% 1o
Fuente: Encuesta personal interno 80%
Elaborado por: Sandy Carrillo -
40%
20%
0%
0%
Si No

Fuente: Tabla 17
Elaborado por: Sandy Carrillo

Anélisis: EI 100% del personal sefiala que si es necesario que reciban capacitaciones
sobre las relaciones publicas ya que segun ellos esto les permitird obtener conocimientos

sobre el tema y poner en practica en sus labores.

16. ;(Cree usted que al mejorar las Relaciones Publicas se mejorara el

posicionamiento de la empresa Multicomercio La Floresta?

Tabla 18:Pregunta 16 Grafico N° 16: Pregunta 16
OpCioneS RespueSta Porcentaje ¢ Cree usted que al mejorar las Relaciones Publicas se
Si 4 67% mejorara el posicionamiento de la empresa Multicomercio
La Floresta?
No 2 33% — 67%
Total 6 100%

60%
Fuente: Encuesta personal interno
Elaborado por: Sandy Carrillo

50%
40% 33%
30%
20%
10%

0%
Si No

Fuente: Tabla 18
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Analisis: EI 33% de los encuestados indican que no mejorara el posicionamiento mientras
que el 67% indican que si se puede mejorar el posicionamiento pero que primero ellos

desean adquirir conocimientos sobre las relaciones publicas.

4.3 Comprobacion de la hipotesis.

Comprobacién de la hipotesis por medio del método estadistico CHI cuadrado. El
estadistico CHI cuadrado es una prueba estadistica que forma parte del paquete de
software conocido como SPSS, que permite evaluar la hipotesis acerca de la relacion
existente entre dos variables, a las cuales se conocen como variable independiente
(relaciones publicas) y variable dependiente (posicionamiento), de las cuales se detalla

caracteristicas pertenecientes a un nivel de medicion nominal u ordinal.

Por lo tanto, se entiende que el método CHI cuadrado es una prueba de bondad de ajuste,
que permite averiguar si la distribucién empirica de una variable categérica se ajusta 0 no
a una determinada distribucion teorica. Se utiliza para conocer si los pardmetros se
encuentran relacionados de forma dependiente o independiente en relacion a variables
monoatomicas o polindmicas, teniendo en consideracion si los rangos a estudiar son
ampliamente extensos o no, de lo cual dependera la constatacion de la hipotesis por medio

de pruebas paramétricas o no paramétricas.

Se procede a la elaboracidn de la hipdtesis alterna, conjuntamente con la hipétesis HO (si
incide) y H 1 (no incide)

Hipétesis: Las relaciones publicas tienen efecto sobre los procesos de posicionamiento
de la empresa multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba.

Hipétesis 0: Las relaciones publicas si afectan los procesos de posicionamiento de la

empresa multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba

Hipotesis 1: Las relaciones publicas no afectan los procesos de posicionamiento de la

empresa multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba

Por consiguiente al haber expuesto las hipotesis( HO, H1) se continuara con regla de
decision la misma que se refiere a la aceptacion de la hipétesis formulada (HO) o a su
negacion (H1), lo cual depende en base a que si los valores nominales obtenidos al
momento de realizar el levantamiento de datos son influyentes o no influyentes en el

estudio de la investigacion presentado, es asi que se procedera a trabajar con la siguiente
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ecuacion pre establecida, en donde se describe la incidencia o no incidencia de la variable
independiente sobre la dependiente: SI Xc2 > Xt2 RECHAZO LA HO (se rechaza la
hipotesis), SI Xc2 < Xt2 RECHAZO LA H1 (se acepta la hipétesis).

Calculo del CHI cuadrado

Para el calculo del CHI cuadrado se procedid a utilizar los indicadores més relevantes, y
estos son relaciones publicas, posicionamiento. Las preguntas a tomar en consideracion
seran aquellas que se presenten con respuestas (SI- NO) ya que esto facilitara la obtencién

cuantificable de incidencia.

Tabla 19: Tabla de contingencia

PREGUNTA INCIDE | NO TOTAL
INCIDE

¢Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing? 23 5 28

¢ Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta posicionada en 19 9 28

el marcado?

¢Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta logre 28 0 28

posicionarse en el mercado por medio de la publicidad en medios audio

visuales?

¢Considera usted que por medio de la implementacién de programas de 28 0 28

capacitacion en relaciones publicas se mejorar el nivel de competencia de la

empresa en el mercado?

TOTAL 98 14 112

Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

La tabla de contingencia extendida permite obtener valores globales por medio de las
respuestas obtenidas a traves del levantamiento de informacién, arrojando valores en los
que los encuestados consideran si existe 0 no incidencia entre las relaciones publicas y el

posicionamiento.

Calculo de la frecuencia esperada

Para el calculo de la frecuencia esperada se debe multiplicar el total de la columna por
el total de la fila y este resultado dividirlo para el gran total.

total de la columna * total de la fila

e =
f suma total
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Tabla 20: Frecuencia esperada

PREGUNTA INCIDE | NO
INCIDE

¢ Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing? 82,14 17,85

¢ Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta estd posicionada en el marcado? | 67,85 32,14

¢ Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta logre posicionarse en el 99,99 0,01

mercado por medio de la publicidad en medios audio visuales?

¢Considera usted que promedio de la implementacion de programas de capacitacionen | 99,99 0,01

relaciones pUblicas se mejorar el nivel de competencia de la empresa en el mercado?

Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

Se aprecia en los valores obtenidos en la tabla de frecuencia que existe un nivel de

incidencia alta positiva lo cual se entiende en que si existe un alto nivel de influencia entre

la variable independiente con la dependiente segin la opinién obtenida de los

encuestados.

Ecuacién 1. CHI 2 Calculado

B (fo — fe)
x2=) ~fe

X2=9,13

Ecuacion 2. CHI2 Critico

oc = 0,0 1 nivel de significancia
N = grados de libertad

N = # filas — 1 * # columnas — 1
X2 critico = X?%1;0.01

X?critico = 1,01

Posterior haber encontrado los valores correspondientes al CHI2 calculado y critico

podemos referirnos a la teoria en la cual se describe que para desestimar la hipotesis

alternativa debe de ser el valor de CHI2 critico superior (4,35) al valor de CHI2 calculado
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(9,99), como se aprecia en los valores obtenidos es todo lo contrario por lo cual se acepta

la hipdtesis alternativa:

Hipdtesis 0: Las relaciones publicas si afectan los procesos de posicionamiento de la
empresa multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba periodo 2017.

En lo que respecta la corroboracion de valores obtenidos por medio del software spss, los
datos mayor mente relevantes los podemos encontrar en la tabla a continuacion en la cual
se describe el nivel de importancia para el entorno en lo referente a la incidencia entre la

variable independiente sobre la dependiente:

Tabla 21: ANOVA

ANOVA?
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 497 1 ,497 ,633 0,90°
Residual 272,718 347 ,786
Total 273,215 348

e  ;Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing?

e  ;Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta posicionada en el marcado?

e ;Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta logre posicionarse en el mercado por
medio de la publicidad en medios audio visuales?

e ;Considera usted que promedio de la implementacion de programas de capacitacion en relaciones

publicas se mejorar el nivel de competencia de la empresa en el mercado?
Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

En los valores arrojados en el cuadro del ANOVA se aprecia una significancia del
90%, es decir que, si existe una fuerte influencia entre la variable independiente que
es Relaciones Publicas ante la variable dependiente que es posicionamiento, ante lo
cual se comprende a que se acepta la hipétesis del investigador (H): Las relaciones
publicas tienen efecto sobre los procesos de posicionamiento de la empresa
multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba.
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Grafico N° 17 Diagrama de dispersion tendencia de variables
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Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

Como se aprecia en la ilustracion la tendencia es creciente lo cual nos da a entender que
la incidencia se mantendra paulatinamente entre las dos variables lo cual se aprecia en

una correlacion directamente proporcional.

Conclusion:

Luego de haber aplicado la comprobacidon de la hip6tesis por medio del CHI2 podemos
mostrar que efectivamente si existe una fuerte influencia entre la variable independiente
que es Relaciones Plblicas ante la variable dependiente que es posicionamiento, ante lo
cual se comprende a que se acepta la hipotesis del investigador (H): Las relaciones
publicas tienen efecto sobre los procesos de posicionamiento de la empresa
multicomercio La Floresta de la ciudad de Riobamba.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 CONCLUSIONES

e Las relaciones publicas si son importantes para la empresa ya que se debe cuidar
la imagen que tienen, tanto interna como externa, para los medios, los clientes y
los proveedores, siendo las relaciones pablicas las responsables de generar ese
lazo de confianza entre ambas partes.

e Luego del analisis de la recoleccion de datos, segun el criterio de las personas
encuestadas la empresa multicomercio La Floresta se encuentra posicionada
localmente y que debe seguir aplicando publicidad para que las demés personas
sigan conociendo la empresa.

e Las estrategias de posicionamiento que se plantea para la empresa multicomercio
La Floresta se basa en las diferentes estrategias que establece las relaciones

publicas, que ayudaran a mejorar el posicionamiento de la empresa.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se deberia aplicar todas las herramientas y beneficios que brindan las relaciones
publicas, para que la empresa pueda implementar otras estrategias de publicidad
y logre més reconocimiento en el mercado.

La empresa multicomercio La Floresta deberd aplicar una mejora continua en sus
diferentes estrategias, para que de esta forma sigan posicionandose en la mente
del consumidor y captando mas clientes.

La empresa multicomercio la floresta de la ciudad de Riobamba, para aplicar otras
estrategias de posicionamiento y poder fidelizar a los clientes debe ofertar mayor

variedad de producto que Ilame la atencion del cliente.
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7 ANEXOS
Anexo A: Estrategias Propuestas

Estrategias de posicionamiento

e Brindar productos de alta calidad con tecnologia de punta.

e Realizar publicidad con conceptos que sean féciles de aprender para los clientes.

e Dar a conocer los beneficios de cada uno de los productos.

e Otorgar descuentos en productos que tenga poca demanda para asi atraer a los
clientes.

e Proporcionar tarjetas de descuentos a los clientes frecuentes.

e Brindar atencion de calidad a los clientes y posibles clientes.

e Proporcionar capacitaciones al personal interno sobre los nuevos productos que
adquiere la empresa para comercializarlos.

e Brindar capacitaciones al personal interno sobre como relacionarse con los
clientes.
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Anexo B: Comprobacion de la hipotesis mediante la campana de Gauss
CAMPANA DE GAUSS

Se expresa por medio de la representacion grafica de una distribucion estadistica
vinculada a una variable las cuales pueden estar catalogadas como directas ( dependiente)
o indirectas (independientes). Dicha grafica permite la representacion estandar de una
prueba de normalidad, partiendo de datos estadisticos exactos, Ilamense estas unidades

numeéricas.

Tabla 22 Preguntas Seleccionadas

PREGUNTA

6. ¢ Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta tienen una imagen que se diferencia de la competencia?

3. ¢Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta posicionada en el marcado?

2. éConoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing?

8. ¢Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta necesita otro lugar de venta dentro de la ciudad?

1.- éConoce usted la empresa Multicomercio la Floresta?

9. ¢Considera usted que pormedio de la implementacidn de programas de capacitacidn en relaciones publicas se
mejorar el nivel de competencia de la empresa en el mercado?
Fuente: Resultado de encuestas dirigidas a clientes externos
Elaborado por: Sandy Carrillo

Si queremos medir la tendencia, moda es una herramienta que permite conocer la

incidencia creciente o decreciente, ya que la mayoria de los valores estdn muy cerca de la

a

1 .
. . . o F(X)=—me Z .
media estandar logrado por medio de la ecuacion ( “2x )y, en menor medida,

los valores estaran en los extremos (muy bajos o altos). Por lo tanto, la distribucion normal
es una distribucion con forma de campana donde las desviaciones estandar sucesivas con
respecto a la media establecen valores de referencia para estimar el porcentaje de

observaciones de los datos. Esta campana muestra como se distribuye la probabilidad de

una variable continua.

Tabla 23. Valores porcentuales incidencia de indicadores

DISTRIBUCION DISTRIBUCION
S| NORMAL NO NORMAL

64%| 1,00943158 36%| 0,00070839
68%| 1,39414168 32% 0,0002793
82%| 2,53723302 18% 6,5006E-06
82%| 2,53723302 18% 6,5006E-06
100%| 1,62660629 0% 1,6107E-08
100% | 1,62660629 0% 1,6107E-08

Fuente: SPSS
Elaborado por: Sandy Carrillo
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Los valores obtenidos nos dan a comprender que la tendencia es heterogenia, debido a
que las respuestas han variado notablemente entre cada encuestado lo cual denota que el
nivel de posicionamiento dentro del mercado de la empresa es apta para un nicho donde
la media o valor media de individuos estan agrupados en dependencia necesidades e
informacion, con ello se sustenta la importancia de mejorar el impacto de la organizacion
en el mercado a travéz de una correcta utilizacion de las relaciones publicas, brindando

con ella una sostenibilidad entre productos ofertados y demanda.

Grafico N° 18 Campana de Gauss

CAMPANA DE GAUSS

2,5

1,5

0,5

1 2 3 4 5 6 7

e Series] e Serjes2

Fuente: SPSS
Elaborado por: Sandy Carrillo

Conclusion:

Por lo tanto, podemos decir que, a través de la campana de gauss, el 85% de encuestados
afirman la probabilidad de la correlacion existente entre la necesidad de posicionamiento
y la utilizacion de adecuadas relaciones publicas por ello la creciente se mantendra entre
los encuestados. La probabilidad de que la correlacidn existente entre la variable 1y 2 es

de un 15% por debajo de la media aritmética.
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Anexo C: Modelo de encuesta dirigida para los clientes externos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
MULTICOMERCIO LA FLORESTA

OBJETIVO.- Determinar por medio de la presente encuesta si las Relaciones Pablicas
estan encaminadas al posicionamiento de mercado de la empresa Multicomercio la

Floresta.

Informacion General:

Edad: ...... Género: M ...... F....

CLIENTES EXTERNOS

1. ¢Conoce usted la empresa Multicomercio la Floresta?
Si..... No.....

2. ¢ Conoce usted sobre las Relaciones Publicas dentro del marketing?
Si.... No .....

3. ¢Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta esta posicionada en el
mercado?
Si.... No ....

4. ;Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta logre posicionarse

en el mercado por medio de la publicidad en medios audio visuales?
Si ... No .....
5 .¢Si nos compara con la competencia ¢en qué posicion nos ubicaria?

Peor que la competencia  ........
Casi como la competencia ........
Igual que la competencia ........

Mejor que la competencia .......
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6. ¢ Cree usted que la empresa Multicomercio la Floresta tienen una imagen que se

diferencia de la competencia?

7. ¢ Los precios que ofrece la empresa Multicomercio La Floresta con relacién a la
competencia son:

Altos...... Medios...... Bajos...... Iguales ......

8. ¢ Considera usted que la empresa Multicomercio La Floresta necesita otro lugar

de venta dentro de la ciudad?

9. ¢(Considera usted que promedio de la implementacion de programas de
capacitacion en relaciones publicas se mejorar el nivel de competencia de la empresa

en el mercado?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo D: Modelo de encuesta dirigida al personal interno y gerente.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
MULTICOMERCIO LA FLORESTA

OBJETIVO.- Determinar por medio de la presente encuesta si las Relaciones Publicas

estan encaminadas al posicionamiento de mercado de la empresa Multicomercio la

Floresta.

Informacién General:
Edad: ...... Genero: M ...... F.....
ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL INTERNO.

1. ¢Usted cree que es necesario el posicionamiento local de la empresa

Multicomercio La Floresta?
Si.... No ......

2. ¢Queé es lo que nos hace diferentes de la competencia?

Precios Accesibles ...

Buena Atencion al Cliente ...

Servicio de entrega a domicilio ...

3. ¢Laatencién que brinda al cliente es?

Excelente .......

Buena  .......

Mala  .......

Regular .......

4. ¢Cbmo es la calidad de los productos que ofrece la empresa Multicomercio
La Floresta?

Excelente ...
Bueno ...
5. ¢Cree usted que la empresa Multicomercio La Floresta proyecta una buena

imagen hacia el exterior?

6. ¢Piensa que es necesario realizar capacitaciones a los trabajadores sobre las

relaciones publicas?
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7.

Si..... No....
¢Cree usted que al mejorar las Relaciones Publicas se mejorara el

posicionamiento de la empresa Multicomercio La Floresta?

Si.... No .....

GRACIAS POR SU COLABORACION
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