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Introduccién

Dentro del siguiente trabajo se pretende dar a conocer las estrategias de
comunicacion corporativa utilizadas en el area industrial actualmente
implementadas por los Laboratorios SYM. Se selecciond esta industria farmacéutica,
que se encuentra en labores desde 1985, y actualmente no posee mayor impacto
dentro del ambito comunicacional interno ya que se encuentra enfrascada
unicamente en su publico externo dejando de lado a sus stakeholders, motivo por el
cual no tiene muy buena presentacion en cuanto a comunicacion corporativa se

trata.

Se abordd esta industria con la finalidad de mejorar la imagen corporativa que
esta tiene actualmente. Como primera instancia realizamos los andlisis pertinentes
tanto al puablico externo e interno y también llevamos a cabo dos entrevistas, la
primera al gerente de mercadeo de Laboratorios SYM, asimismo a la jefa de
recursos humanos del laboratorio, para tener un panorama mas amplio acerca de
cual es la opinién que tienen los colaboradores de laboratorio acerca del tratamiento
que reciben dentro de la empresa, de qué manera la informacion es transmitida,
también los clientes externos tanto a nivel de farmacias y a nivel de consumidor
final. De esta manera obtuvimos los resultados deseados para finalmente brindar
distintas recomendaciones de mejora e implementar nuevas estrategias para el mejor

funcionamiento de la comunicacion corporativa dentro y fuera de laboratorio SYM.



Capitulo I. Planteamiento de Problema

1.1 Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria
farmacéutica. Caso especifico: Laboratorios SYM

1.1.1 Planteamiento del problema.
Dentro de la industria farmacéutica, suelen surgir diferentes problemas o

situaciones inconvenientes que impiden el logro de sus metas y objetivos prioritarios

para el sector en particular y que, por lo tanto, demandan atencion y solucion adecuadas

Ya que una investigacion es una pesquisa 0 busqueda que se desarrolla con el
objetivo de incrementar el conocimiento acerca de cierto asunto; al investigarlas, la
persona analiza diversas cuestiones, busca pruebas etc. Es importante destacar que la
nacién de problemas de investigacion no suele referirse a un inconveniente que surge de
la labor investigativa, sino que esta vinculada al fendmeno especifico que se pretende

investigar. (Pérez Porto J. y Merino M. 2013)

Bajo la definicion anterior se puede mencionar que el problema a investigar en este
trabajo se enfoca dentro de la Industria farmacéutica y sus estrategias de comunicacion,
especificamente en la empresa Laboratorios SYM, éareaen la que se ha detectado
muchas necesidades y fuera de la misma, también se ha obtenido informacion que ha
sido recopilada por fuentes, tanto primarias como secundarias, es decir, por medio de
entrevistas con personal de la empresa, sitios web y redes sociales que son utilizadas en
la actualidad para poder establecer una comparacion de uso de las mismas,

administracion y su mantenimiento.



Y es que las estrategias de comunicacion se han constituido en los Gltimos afios como

herramientas de desarrollo empresarial. (Autoria Propia)

La estrategia de comunicacion es la herramienta que nos permite planificarnos en el
tiempo de una forma organizada. La sistematizacion o metodologia empleada para este
ejercicio de comunicacion es variable y cambiante, cada organizacion puede crear su
propia metodologia y sistematizarla siempre y cuando le permita de una forma integral y

coherente comunicar sus objetivos en un plazo determinado. (Lépez Florez, 2018)

La estrategia de comunicacion es transversal a la comunicacion interna, externa y
debe de contemplar un manual o espacio pedagdgico que le permita a las organizaciones
estar claros con sus equipos de trabajo sobre sus tacticas a desarrollar, mensajes y
formas de comunicar, acciones estratégicas, instrumentos de investigacion para hacer

totalmente asertivo y funcional el desarrollo de la estrategia.

Existen estrategias de comunicacion diversas y cada una obedece a necesidades y a
objetivos de comunicacion diferentes, cada estrategia tiene que ser creada desde la
experiencia de cada proyecto e iniciativa y a su vez debe de ser incorporada al flujo de

trabajo, medida y re disefiada en el tiempo. (Lépez Florez, 2018)

Al momento de establecer la comunicacion corporativa debe considerar los aspectos

maés relevantes de la misma.

Segun Capriotti: La comunicacion corporativa consiste en el proceso de emision y

recepcion de mensajes dentro de una organizacion. El proceso puede ser interno, basado



en relaciones dentro de la organizacion, o externo, entre organizaciones, entre empresa y
cliente o entre organizacion y proveedores hoy mas conocido como Stakeholders.

(Romero 2016)

A diferencia de épocas anteriores, donde la comunicacion era unidireccional, en la
actual gestion empresarial, la comunicacion es interactiva y establece un sistema
comunicativo bidireccional que aporta informacién valiosa para ambas partes. ( Next

IBS - International Business School, 2019)

La comunicacion unilateral es el acto comunicativo en donde el emisor emite un
mensaje vy el receptor solo lo recibe. Se dice que es comunicacion unilateral porque no

existe retroalimentacion del mensaje. (Arenas, 2013)

Las industrias se han visto en la necesidad de reinventarse para conectar con su
publico, dada a la inmediatez que suponen las nuevas tecnologias. Las empresas ahora
son mas dinamicas, accesibles y comunicativas, lo que marca un cambio en sus

estructuras y en la forma de ser concebidas. (Redaccion mundo ejecutivo, 2018)

Gary Kreps en 1995 que define la comunicacion empresarial como el proceso por
medio del cual los miembros recolectan informacion acerca de su organizacion y los

cambios que ocurren dentro de ella. (Contreras H., s. f.)

Entre los métodos que podemos mencionar como utilizados para realizar la

comunicacion en general.



® Publicaciones en medios impresos
® Spot publicitarios

® Cunas radiales

® Dispositivos moviles

® Correos electrdnicos

® Publicaciones

® Reuniones grupales

® Redes sociales

® Mensajerias instantaneas

® Publicaciones en revistas internas
® Entre otros

Estas técnicas son utilizadas en algunas industrias para estar en contacto con sus
colaboradores, pero en su gran mayoria no son utilizados, por distintos motivos, los
cuales impiden por lo cual seran determinados en el presente trabajo y asi poder
coadyuvar a que la industria logre evolucionar de acuerdo a las exigencias cambiantes
del mercado.

Ademas, podemos destacar sobretodo que los stakeholders poco utilizan los
recursos como deberian estar siendo utilizados de acuerdo a las Gltimas tendencias,
desarrollo y evolucion de los mismos. Por esto las industrias se resisten a implementar
este tipo de estrategias para la comunicacion, pero asimismo no capacitan a su personal

para la utilizacion de los mismos.



Por lo que nuestro trabajo de grado busca adentrarse en el mundo de la industria
farmacéutica y determinar el uso de las estrategias de comunicacion, sus metas y

objetivos.

En la empresa se ha logrado identificar preliminarmente un conjunto considerable
de problemas con respecto a la comunicacion efectiva en la institucion y que, por

consiguiente, afectan a los Stakeholders.

La relevancia que poseera esta investigacion es que permitira obtener informacion
veridica, precisa y relevante de la situacion actual del objeto de estudio ya que servira

como aporte a la industria farmacéutica y sus Stakeholders en particular y en general.

Por lo tanto, la empresa ha expresado de manera especial que se investigue y dé
explicacion a la falta de eficiencia en los procesos de comunicacién que lleva a cabo la
institucion, a fin de descubrir, identificar y superar las principales falencias que les

restan efectividad a dichos procesos comunicacionales.

En consecuencia, se vuelve de suma importancia indagar sobre estrategias de
comunicacion corporativa, sus procesos, sus programas de implementacion, para ello es

relevante cuestionarse sobre lo siguiente. (Autoria Propia)

1.2 Enunciado del Problema
¢La implementacion de estrategias de comunicacion corporativa fortalecera a la industria

farmaceéutica y en lo particular a Laboratorios SYM S.A. DE C.V.?



1.3 Justificacion del Problema
Toda investigacion estd orientada a la resolucion de algin problema; por

consiguiente, es necesario justificar, o exponer los motivos que merecen la
investigacion. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o dimension para conocer

su viabilidad.

1.4 Justificacién Tetrica
® Una de los principales conflictos los cuales presentan la mayoria de empresas es una

comunicacion corporativa muy escueta, la cual Unicamente manejan de manera
unilateral, dejando de lado a sus Stakeholders, que son una parte fundamental a la

hora de generar una comunicacion efectiva de manera bilateral.

® El sector industria es uno de las areas mas afectadas por la falta de comunicacion
efectiva, sobre todo a la hora de solicitar ayuda de algin tipo, ya que los
colaboradores se encuentran “automatizados” por unicamente sacar el trabajo a
tiempo, sin tomar en cuenta por parte de los gerentes que son un recurso vital para la

industria como tal.

® La industria farmacéutica, es una de las mas delicadas a la hora de elaborar sus
productos, por el motivo que tiene la salud en sus manos, sin embargo, no es tan
reconocida por sus Stakeholders como tal, ya que estos la mayoria de ocasiones no
se sienten motivados por falta de estimulaciones, omitiendo los estimulantes

econOmicos.



1.5 Justificacion Metodoldgica
® Una de las principales causas por las cuales se selecciond el tema es para hacer

constar que la industria Laboratorios SYM se encuentran enfocados en transmitir
Unicamente a su publico externo, dejando de lado la importancia de sus

Stakeholders.

® La investigacion de este trabajo se abordard mediante distintas técnicas, en las
cuales podemos destacar entrevistas con colaboradores de diferentes rangos, dentro
de la industria, para asi poder recolectar una informacién mas exacta cuando nos
referimos a las técnicas de comunicacion corporativa utilizadas de manera correcta

por el Laboratorio SYM.

® Proponer una evaluacion integral de los colaboradores, para brindar los datos
recopilados a las personas encargadas dentro de la industria, dando una pauta acerca
de cuéles son sus ejecuciones de procesos comunicativos que se encuentran
realizando de manera erronea, para que estos puedan mejorarlos, y asi tener una

comunicacion plena.



1.6 Obijetivos

1.6.1 Objetivo general.
® Determinar el uso correcto de las herramientas de comunicacién corporativa dentro

del sector industrial farmacéutico.

1.6.2 Objetivos especificos.
® |dentificar el uso de la comunicacién corporativa dentro del sector industrial

farmacéutico.

® Establecer las estrategias mas adecuadas de la comunicacion, para beneficio de los
Stakeholders.

® Proporcionar a los Stakeholders la informacion sobre el uso adecuado de la
comunicacion del area industrial farmacéutica, para su respectiva visualizacion en el

mercado salvadorefio.



Capitulo 1. Marco Teorico

2.1 Marco Referencial
La comunicacion es uno de los principales elementos para una empresa o industria

para poder funcionar, ya que es como esta se vende a un publico en general, pero sin
embargo una gran parte de las industrias, inicamente se enfrascan en las ventas en
grandes cantidades, por la cantidad de publicidad que utilizan para comunicarse con su
publico externo, pero en su gran mayoria dejan de lado su publico interno, por motivos

de solamente querer generar mayores ventas y por ende percibir méas dinero.

Dentro de las principales industrias que generan mayor ingreso en El Salvador,
tenemos: procesamiento de alimentos, bebidas, productos quimicos, fertilizantes, textiles,

muebles, metales leves.

La industria salvadorefia ha sufrido considerables cambios en las Gltimas décadas
distinguiéndose varias etapas durante su evolucion y desarrollo tecnoldgico. A principios
de siglo el desarrollo de la industria se fundamenta en la produccion y exportacion de
bienes agricolas, cacao, balsamo y afiil en primera instancia, siendo estos sustituidos
después por el café, el algoddn y el azlcar. Posteriormente se pasa por una etapa basada

en el modelo de sustitucion de importaciones.

El Salvador crece mas con respecto a la decada anterior fundamentalmente por la
creacion del Mercado Comun Centroamericano. Al principio fue posible una relativa

integracion econdémica entre las distintas ramas industriales y una mayor integracion



econdémica entre la agricultura y la industria en el &mbito centroamericano.(Castro

Burgos, Escobar Rodriguez , Rodriguez, Moran, y Moisa, 2012)

Las redes sociales son ante todo un canal de comunicacion y su importancia para las
empresas crece a pasos agigantados. Los medios tradicionales, radio, television y prensa,
atraen cada vez menos la atencion del publico y la publicidad unidireccional, masiva y
no segmentada tiene una eficacia muy limitada. Los habitos de consumo han cambiado y

la television cada vez quiere parecerse mas al internet. (Igniweb. s. f)

Seguln Forbes en la lista de las aplicaciones sociales mas descargadas en el afio 2017
se encuentran cinco que son especializadas en el servicio de mensajeria y Ilamadas como
son: WhatsApp, Messenger, Skype, IMO, WeChat.

WhatsApp cuenta con 924 millones de descargas hasta el afio 2017, siendo la méas
descargada en el mundo es importante manejar una estrategia de servicio al cliente y
marketing que se relacione con el servicio de mensajeria.

Por lo mismo WhatsApp ha lanzado su versién Business para que haya una mejor

interaccion especializada para empresas.

Las redes sociales han revolucionado nuestro concepto de uso del tiempo y de lo
que conociamos como relacion social, han reconfigurado la ecuacién de dispositivos de
comunicacion elevando al mévil a una posicion privilegiada por encima de otros. Las
redes sociales tienen un uso emocional y comunicacional importante, nos han dado mas

fuerza, mas voz, mas relevancia social (@mbito comercial y politico).
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* Facebook, WhatsApp, YouTube e Instagram son las 4 redes sociales més utilizadas en
El Salvador. * Facebook ha disminuido su crecimiento, se tiene como una red activa,
pero estan orientdndose mas por WhatsApp e Instagram. « WhatsApp esta encabezando
la lista de aplicaciones mas descargadas en El Salvador y a nivel mundial, lo que la
convierte en un potencial medio para mantener la relacion con los clientes. * Instagram
se estd posicionando cada vez mas, en especial, entre los jovenes de 18-29 afios. ¢ En
promedio una persona tiene 5.3 redes sociales. Lo anterior ha incidido en mayor tiempo
de uso, por lo general, chatenando, viendo videos, musica y fotos. ¢ El celular ha pasado
a ser el dispositivo para conectarse a internet por excelencia en El Salvador, su uso
incrementa el tiempo en internet y redes sociales. ¢ La importancia de una publicacion en
redes sociales disminuye con el tiempo. ¢ La relevancia de las publicaciones en redes
sociales depende de la afinidad, interaccion y tiempo de la publicacion. ¢ Si escribe en
redes sociales, sea breve, conciso y preciso; pero termine con una pregunta para incitar a
la interaccion, no hacerlo siempre pues al hacerlo con frecuencia pierde respuesta del

usuario digital. (Lopez, M. 2018)

2.2 Marco Histérico

2.2.1 Evolucidn de la comunicacion.
Los Egipcios fueron los primeros que plasmaban sobre piedra o pared, mediante

unas figuras llamadas jeroglificos las actividades que realizaban para evitar que se les
olvidara. Los Romanos, en su caso utilizaban a personas para que llevaran una noticia de
un lugar a otro mientras que los indios americanos empleaban fogatas para identificar

donde se encontraban o para comunicarse con otras aldeas.
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El tambor también era empleado para este fin e incluso para comunicarse con sus
compatriotas en caso de guerra. Los espejos también se usaban para comunicarse entre

personas utilizando este medio para reflejar la luz y conocer ubicacion.

En la evolucién de la comunicacién también encontramos el telégrafo que fue un
medio de comunicacién a distancia el cual se transmitia los mensajes con un codigo
Ilamado clave Morse. El primer mensaje, dio inicio a una nueva forma de redes de
comunicacion.

El telégrafo fue uno de los mejores acontecimientos en aquella época a pesar de que

fue sometido a muchos cambios que a diferencia del original brindaba un mejor servicio.

Los casos de las palomas mensajeras fueron utilizados para enviar mensajes de una

ciudad a otra donde la paloma llevaba la carta enredada en una de sus patas.

Tal fue la evolucién del telégrafo que se le dio paso al teléfono siendo hasta ahora
una de las mejores herramientas de la comunicacion ya que convierte el habla en
impulso que viaja por la linea telefonica hasta llegar a su destino donde es nuevamente

transformado.

La Radio es uno de los sistemas de comunicacion que se ha desarrollado de tal
manera que han creado un medio bastante agradable y creativo dentro de la comunidad
por ser uno de los mejores, ya que por este medio se pueden expresar muchas cosas

como arte, noticias, entre otros.

No conformes con la aparicién de la radio se vieron con la necesidad de crear algo
Ilamado television que, ademas, de permitir escuchar un sonido permitiera proyectar una

imagen de un suceso que esté ocurriendo en el momento de forma instantanea.

12



En cuanto a los ordenadores podemos decir que se empez6 con grandes ordenadores
que ocupaban habitaciones inmensas dando paso a ordenadores que solo ocupan un
espacio minimo en nuestras mesas de estudio. Los ordenadores han hecho que la
mayoria de las personas puedan acceder mediante Internet a la informacion que ellos

precisen, es decir, que puedan recibir, almacenar e incluso enviar informacion.

Por otro lado, encontramos el teléfono movil. Esta maquina ha conseguido que en
poco tiempo se haya convertido en un aparato imprescindible en la vida de las
personas. Se ha pasado de aquellos teléfonos grandes que solo eran capaces de llamar y
mandar mensajes cortos a los teléfonos de pequefias dimensiones con capacidad para
enviar SMS, conexion a Internet, videoconferencias, etc. en estos dias vivimos inmersos

dentro del mundo de la telefonia movil.

Se ha visto que desde los primeros hombres en la tierra hasta nuestros dias siempre
nos ha sido necesaria una comunicacion ya sea con una simple sonrisa 0 con un mensaje.
Por lo tanto, podemos decir que la comunicacion ha sido, es y sera la forma mas
importante de enviar y recibir informacion, venga del medio que venga. (Fernandez,

2009)

2.2.2 Evolucién de la comunicacién corporativa.
A partir de 1930 como consecuencia del cambio hacia mercados menos estables y

mas competitivos y el endurecimiento de las circunstancias econdmicas, se definio el
alcance y principios de comunicacion en muchas organizaciones occidentales.
Cornelissen (2011) plantea que los profesionales desarrollaron nuevas practicas y areas

de conocimiento como respuesta a las circunstancias cambiantes, ya que las grandes
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corporaciones industriales necesitaron especialistas capaces de gestionar de forma mas
ordenada la publicidad y las promociones. Hasta la década de 1970, estos profesionales
fueron los «relaciones publicas» y su funcion era estratégica para los accionistas de
muchas compafiias ya que consistia principalmente en la comunicacion con la prensa.

(Amoedo, 2016)

2.2.3 Historia de la industria.
A finales del siglo XVIII, y durante el siglo XIX, cuando el proceso de

transformacion de los recursos de la naturaleza sufre un cambio radical, que se conoce

como revolucioén industrial.

La industria fue el sector motor de la economia desde el siglo XIX y, hasta la
Segunda Guerra Mundial, la industria era el sector econdmico que mas aportaba al

Producto Interior Bruto (PIB), y el que mas mano de obra ocupaba.

Desde entonces, con el aumento de la productividad por la mejora de las maquinas y
el desarrollo de los servicios, ha pasado a un segundo término. Sin embargo, continta

siendo esencial, puesto que no puede haber servicios sin desarrollo industrial.

En principio los productos industriales aumentan la productividad de la tierra, con lo
que se disminuye fuerza de trabajo para la industria y se obtienen productos agricolas

para alimentar a una creciente poblacion urbana, que no vive del campo.
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La agricultura, pues, proporciona a la industria capitales, fuerza de trabajo y
mercancias. Todo ello es una condicion necesaria para el desarrollo de la revolucion

industrial.

Gracias a la revolucion industrial las regiones se pueden especializar, sobre todo
debido a la creacion de medios de transporte eficaces, en un mercado nacional y otro

mercado internacional, lo mas libre posible de trabas arancelarias y burocraticas.

En los paises del Tercer Mundo, y en algunos paises de industrializacién tardia, el
capital lo proporciona la inversion extranjera, que monta las infraestructuras necesarias
para extraer la riqueza y las plusvalias que genera la fuerza de trabajo; sin liberar de las

tareas agricolas a la mano de obra necesaria, sino solo a la imprescindible.

En un principio hubo de recurrirse a la esclavitud para garantizar la mano de obra.
Pero el cambio de la estructura econdmica, y la destruccién de la sociedad tradicional,

garantizaron la disponibilidad de suficientes capitales. (Holstein, 2019)

2.2.4 Antecedentes historicos de la industria farmacéutica en El Salvador.
Al mismo tiempo que se dieron los primeros pasos para que surgieran los primeros

boticarios, surgieron los primeros Hospitales en El Salvador como el Hospital de Santa

Bérbara, levantado hacia 1550, del que casi nada se sabe en la actualidad.

Con el correr del tiempo, la farmacia continda con su evolucion y es asi como en el
afno 1681, se funda la Universidad de Guatemala y esta produce especialistas en ciencias

naturales. En la provincia de San Salvador, mientras sus habitantes se dedicaban a temas
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socio-politicos y econdmicos, las disciplinas de la farmacia y la medicina, eran

practicadas en su mayoria por profesionales de origen guatemalteco.

No existian colegios ni universidades y apenas habia escuelas de primeras letras que
escasamente ensefiaban nociones elementales de aritmética, moral y urbanidad. De ahi
que todo aquel que deseaba destacarse adquiriendo una cultura superior, tenia que

marcharse a nuestra vecina Guatemala a estudiar a la Universidad de San Carlos.

Ante este panorama tan precario de nuestra cultura y siendo El Salvador un Estado
independiente, nacio la idea de crear en nuestra tierra un centro maximo de sabiduria, es
asi como el ciudadano Hondurefio Hugo Lindo fund6 la Universidad Nacional junto con
los Diputados: Presbitero, Doctor Narciso Monterrey, Antonio José Cafias y el General

Francisco Malespin.

En la memoria de la Universidad de EIl Salvador del afio 1882, se hace mencion que
don Anastasio Rodriguez de Santa Ana, obtuvo su licenciatura en 1842 y don Jacinto
Huezo de Sonsonate en 1847, asi es que muy probable que el primer farmacéutico en
obtener un diploma de incorporacion a la Universidad de El Salvador haya sido el
Licenciado Rodriguez. En 1849 se incorporé el Lic. Manuel San Juan; y en 1852, a los
licenciados Ignacio Huezo (Sonsonateco), Juan Sosa (Sonsonateco), Wenceslao Garcia
(Santaneco) y José Maria Vides (Santaneco). Este auge en profesionalizar el uso,
fabricacion y distribucion de medicamentos en nuestro pais, motivd a que en 1850
naciera la facultad de farmacia, el Lic. Julio Rossignon trabajo intensamente por fundar

la clase de Quimica, alegando que era una materia de vital importancia para todo hombre
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culto; por lo que todos los graduados, incluso los abogados, necesitaban de ella, ya que
era urgente para la Republica hacer técnicas a fin de promover su desarrollo industrial y

econdmico. (Escobar Da Costa, Meléndez y Rivas Varela, 2005)

2.2.5 Historia de la quimica y farmacia en El Salvador Epoca Precolombina.

Desde 1850, la elaboracion de medicamentos ya no estaba a cargo del farmacéutico,
sino que es una actividad que se ha dirigido a una rama especializada que se denomina
Laboratorio donde se preparan las medicinas en una forma industrial, las cuales son

dadas a conocer a los médicos a través de los visitadores médicos.

A medida que la especialidad farmacéutica adquiere prestigio en paises
desarrollados como Francia, Alemania y Estados Unidos, la receta va perdiendo
popularidad y los productos de los laboratorios van incrementando su demanda
entendiéndose como receta aquella en la que el médico indica al farmacéutico la formula

que se tendria que elaborar.

Desde principios de siglo la produccién nacional de medicamentos estaba limitada a
la elaboracion de recetas un tanto herbolarias desarrolladas en las farmacias, y aunque la
quimica-farmacia era ya una especialidad especifica; su practica se desarrollaba alun por

medio de artesania.

Posteriormente, surgid la necesidad de instalar, laboratorios por separado y en
lugares mas espaciosos, asi como de invertir en nuevos equipos y maquinaria mas

moderna; esta industria se fue desarrollando y creciendo paulatinamente hasta conformar
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lo que actualmente es el sector. En el afio de 1870 el Dr. Ambrosio Méndez,
guatemalteco radicado en San Salvador, comenz6 a producir algunos productos
farmacéuticos propios, para el servicio del publico, posteriormente algunas farmacias
producian y vendian productos comerciales especificos para ciertos sintomas y

enfermedades, siendo estos los iniciadores de la industria farmacéutica en El Salvador.

Desde que se fundo la Facultad de Quimica y Farmacia en la Universidad de El
Salvador y luego quedd legalizado en 1893 el ejercicio farmacéutico, en 1920 ya se
encontraba bien constituida la especialidad farmacéutica en El Salvador, se super6 la

etapa de preparaciones en grandes cantidades de tinturas y extractos.

Luego de la década de los afios treinta la capacidad productiva interna no mejoro, ya
que los laboratorios contaban con un equipo pequeiio y la mayor parte de las
preparaciones se hacian de forma manual, consistentes en jarabes, polvos, pastillas, todo
lo que se conoce como productos populares. A finales de la década de los treinta se
empieza a notar mejoramiento en los laboratorios farmacéuticos, entre ellos se pueden
mencionar: Laboratorios Arsal, Laboratorios Arguello, Laboratorios Cosmos,
Laboratorio Quimico y Biolégico J.G., Guerra 'y Menéndez Co., Laboratorio Quimico y
Bacterioldgico del Hospital Rosales, Laboratorios: Gustave y el laboratorio de la
farmacia de la Cruz Roja. De esta forma la poblacion empez6 a contar con los primeros
productos que se vendieron en su respectivo envase y con su etiqueta propia de

identificacion.
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El crecimiento de la industria farmacéutica y la aceptacion de sus productos
permitieron que estos pensaran en lanzar otras lineas de productos. Ya no solo se
fabrican medicamentos y vitaminas para el ser humano, ahora también se elaboran otras
clases de productos utilizados para multiples actividades en la poblacion, tales como:
medicamentos para el tratamiento de enfermedades de animales, productos quimicos

para el hogar, trabajo agroindustrial, insecticidas, cosméticos entre otros.

En 1929 ingresaron a El Salvador laboratorios transnacionales, como por ejemplo
Merck, Schering, Bayer, Roche, etc. por lo cual el gobierno de El Salvador puso ciertas
limitaciones a estas compafiias, una de estas limitaciones era que el 50% del capital
debia ser salvadorefio, motivo por el cual muchas compafiias decidieron establecerse en

Guatemala.

El desarrollo de la industria farmacéutica se vio favorecida en el pais, porque la
limitacion anteriormente mencionada motivo a los profesionales de dicha rama a crear
laboratorios con capital 100% salvadorefio. En un inicio estos laboratorios solamente se
dedicaban a la fabricacién de polvos, pero se fueron perfeccionando poco a poco hasta

poder producir pastillas, soluciones, ungtientos, etc.

A pesar de la fuerte competencia internacional en que las empresas transnacionales
exportaban al pais medicamentos elaborados, las empresas nacionales lograron
desarrollarse paulatinamente aplicando una politica de precios bajos. A partir de la
década de los 60’s, la industria de quimicos de base y elaborados en la cual se incluye la

industria farmacéutica crecié substancialmente; ya que el modelo de sustituciéon de
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importaciones favorecié a la industria nacional, lo que permitié la adquisicion de
maquinaria para la elaboracion de productos gue antes no se fabricaban en el pais, todo

esto permitié competir con productos extranjeros.

En 1970 se produjo un crecimiento acelerado puesto que en estos afios se
desarrollaron nuevos laboratorios y se logré comenzar a exportar a algunos paises de

Centro América y en algunos casos al Caribe.

En la década de 1980 se experimentd un retroceso econdémico en el pais, por la poca
inversion que se dio y la fuga de capital extranjero y nacional hacia paises de la region
Centroamericana y fuera de ello, debido a la inestabilidad econdmica y social

ocasionada por el conflicto armado.

Sin embargo, a pesar del cierre de muchas empresas la Industria Quimico
Farmacéutica Salvadorefia no desistio y se continué adin con dificultades para no decaer.
Con el fin del conflicto armado y después de firmados los acuerdos de paz en 1992,
volvié a tomar auge este sector, creciendo cada vez mas el nimero de empresarios que
querian abastecer al mercado tanto local como internacional, por lo que surgidé la
necesidad de ordenar y dar rumbo adecuado a los medicamentos hechos en el pais, es asi
como a iniciativa de la junta de vigilancia de la profesién quimico Farmacéutica para el
afio 2001-2002 acuerda sacar un manual del ejercicio profesional quimico farmacéutico,
mediante el cual se establecen los lineamientos en las diferentes areas del quehacer

profesional. (Escobar Da Costa et al. 2005)
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2.2.6 Situacion actual de la industria de laboratorios farmacéuticos.
La importancia del sector de laboratorios nacionales y la incidencia en el

mejoramiento de vida del pais ha sido palpable pues ha generado mas de 7,000 empleos

directos y cerca de 35,000 empleos indirectos.

La produccién nacional de medicamentos cubre alrededor del 45% del volumen
consumido en el mercado nacional en farmacias, ya que aproximadamente el 55% de los
farmacos es de origen importado. La industria de laboratorios farmacéuticos es una

fuente generadora de divisas, trabajo y desarrollo.

El crecimiento de dicha industria ha sido en operaciones, nimero de empleados,
modernizacion de maquinaria, aumento de capacidad instalada, etc. A pesar de la
evolucion que ha tenido esta industria se han generado maultiples problemas para lograr

un control de las operaciones.

Dentro de los problemas que se han detectado en la industria de laboratorios
farmacéuticos podemos mencionar que existe una mala asignacion de los recursos
monetarios que poseen debido al desequilibrio entre los ingresos y gastos que los
mismos realizan, existen desperdicios en cuanto al manejo de la materia prima, retrasos
en el despacho de los pedidos a los clientes, des-organizacién en las compras de materia
prima, etc. Todo esto se reduce en la falta de planificacion de las operaciones que

realizan. (Escobar Da Costa et al. 2005)
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2.3 Antecedentes
Laboratorios SYM inicia labores en 1985, comercializando 5 medicamentos en el

area de San Salvador. Que son Tetraciclina de 500 mg y de 250 mg, Rabano Yodado,

Acetaminofén 500 mg y Amoxicilina 500 mg.

En 1998 cambia su ubicacion y amplia sus instalaciones para aumentar su
produccion y asi dar una mejor cobertura a todo el pais y se certifica con BUENA
PRACTICAS DE MANUFACTURA (GMP). Actualmente posee 75 medicamentos
desde vitaminicos, genéricos, analgésicos, dermatoldgicos entre otros. Entre los cuales

se dividen en las siguientes clases terapéuticas.

Antipruriticos Antisépticos Antiparasitarios
Expectorantes
m

Figura 1: Tipos de productos que se comercializan actualmente en Laboratorios SYM.

Gracias a su esfuerzo, dedicacion, excelente servicio y calidad, ha llegado a un fuerte
crecimiento, distribuyendo sus medicamentos en todo el territorio nacional y exportando
sus medicamentos a diferentes partes de Centro América y Estados Unidos. (Garcia, D.
2019, Agosto). Antecedentes de grupo JOMI. (C. Garcia, Entrevistador) [Comunicacién

personal]
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2.4 Marco Tebrico

La expresion “Comunicacion Corporativa” ha sido utilizada de muchas maneras, y
principalmente para denominar la comunicacion de caracter institucional de una empresa
u organizacion. En nuestro caso, este concepto tiene una significacion mucho més
amplia y profunda. Nos referiremos a comunicacion corporativa “a la totalidad de los
recursos de comunicacion de los que dispone una organizacion para llegar efectivamente

a sus Pablicos” Dr. Paul Capriotti. (Contreras,H., s. f.).

La Comunicacion Corporativa debe estar integrada: si reconocemos que existen una
multitud de aspectos que comunican en la organizacién, deberemos cuidarnos de
planificar adecuadamente todos ellos, para que exista una coherencia y un apoyo y
reafirmacion mutua entre las diferentes alternativas comunicativas. (Instituto

universitario de tecnologia readic, 2014)

La Conducta Corporativa esta constituida por todas las acciones que la organizacion
realiza en su vida diaria. Es el Saber Hacer. La Conducta de la organizacion actia como
un canal de comunicacion, "diciendo" cosas sobre la empresa, y "comunicando™ los
valores y principios con los que se identifica. Esta forma de comunicacion se pone de
manifiesto por medio de las "evidencias", es decir, la Demostracion, en el dia a dia, que
hace la organizacion de un desempefio superior, en sus diferentes niveles de actuacion,
en relacion con los competidores. Asi, la Conducta Corporativa es considerada por los

publicos como la "expresién genuina” de la forma de ser de la compafiia.
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Por ello, se constituye en la base fundamental sobre la que los publicos construyen

la Imagen Corporativa de la organizacion.

® | a Comunicacion Interna (con los empleados), con instrumentos como la revista
de la empresa, el tablon de anuncios, el buzén de sugerencias, etc. Busca obtener
la adhesion y la integracién de las personas que trabajan en la empresa a los fines

y metas globales de la organizacion.

® |a Comunicacion Comercial (con los consumidores o personas que influyen en
el proceso de compra), con ejemplos como la Publicidad, el marketing directo,
comunicacion en el punto de venta, etc. Su objetivo basico es lograr el
consumo/uso de los productos y servicios de la organizacion y la fidelizacion de

los consumidores.

® La Comunicacion Industrial (con los agentes que participan, colaboran o
intervienen en la elaboracién de los productos o servicios de la empresa:
proveedores y distribuidores), con instrumentos como las visitas a la compafiia,
los informes comerciales, las reuniones o comidas de trabajo, etc. Dirigida a
establecer los vinculos adecuados de colaboracion para el normal desarrollo de

las actividades de la organizacion.

® La Comunicacion Institucional (con los publicos del entorno social de la
organizacion: medios de comunicacion, comunidad local, opinion publica, etc.)
con actividades como las relaciones publicas, etc. Destinada a lograr la

aceptacion,
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credibilidad y confianza de la organizacion como un miembro mas de la sociedad

en la que se encuentra.(Centro Europeo de Postgrado y Empresa, 2019)

2.5 Marco Conceptual
Automatizacion: Es un sistema donde se trasfieren tareas de produccion,

realizadas habitualmente por operadores humanos a un conjunto de elementos
tecnoldgicos. (sc.ehu.es, s.f.)

Comunicacion: Es un medio por el cual las personas emiten mensajes que tienen
una cierta intencién. El proceso comunicativo debe llevarse a cabo de forma
correcta para que los mensajes sean enviados y lleguen correctamente, para ser

comprendidos. (Raffino, 2019)

Comunicacion Corporativa: Es la disciplina que dirige todos los mensajes que
una empresa, organizacién o institucion desea transmitir a todas sus partes

interesadas.(Universidad Interamericana de Puerto Rico s. f.)

Comunicacion Interna: Es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de
motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido. (Gonzalez, s. f.)

Drogueria: Tienda en que se venden productos farmacéuticos. (Garcia Cuéllar,
M. E., 1996)

Eficiencia: Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcién. La

eficiencia en el trabajo es fundamental. (Universidad Francisco Marroquin 2008)
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7.

10.

11.

Estimulos economias: Un estimulo econdmico constituye una motivacion extra

para quien trabaja. (Pérez Porto y Gardey, 2008)

Estrategias de comunicaciones: La herramienta de planificacion que
sistematiza de manera global, integral y coherente los objetivos generales, las
tacticas, los mensajes, las acciones, los indicadores, los instrumentos y los plazos
que la organizacion va a poner en juego para trasladar su imagen y su mensaje al

exterior en un periodo determinado. (Duncan, 2018)

Industria farmacéutica: Es el sector que se dedica a la fabricacion, preparacion
y comercializacion de productos quimicos medicinales para el tratamiento o

también prevencion de las enfermedades (Jara, 2015)

Laboratorio: Un laboratorio es un lugar que se encuentra equipado con los
medios necesarios para llevar a cabo experimentos, investigaciones o trabajos de
caracter cientifico o técnico. En estos espacios, las condiciones ambientales
se controlan y se normalizan para evitar que se produzcan influencias extrafias a
las previstas, con la consecuente alteracion de las mediciones, y para permitir

que las pruebas sean repetibles. (Pérez Porto J. y Gardey A. 2010)

Stakeholders: Es una palabra del inglés que, en el &mbito empresarial, significa
‘interesado’ o ‘parte interesada’, y que se refiere a todas aquellas personas u
organizaciones afectadas por las actividades y las decisiones de una empresa.

(significados.com, 2018)
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Capitulo I11. Metodologia

3.1 Metodologia
Como metodologia se denomina la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico

que se aplican sistematicamente durante un proceso de investigacion. En este sentido, la
metodologia funciona como el soporte conceptual que rige la manera en que aplicamos

los procedimientos en una investigacion.

Por otro lado, como metodologia de la investigacion también se denomina una
disciplina de conocimiento que tiene como objeto elaborar, definir y sistematizar, el
conjunto de técnicas y métodos que se deben seguir durante el desarrollo de un proceso

de investigacion. (Coelho, significados.com, 2019).
3.1.1 Metodologia cuantitativa

Para aplicar esta metodologia se han utilizado tres instrumentos guias, los cuales se
desglosan de la siguiente manera.

® Encuesta a Publico Interno: Realizada a los colaboradores del Laboratorio SYM la
fecha martes 10 de septiembre de 2019 a las 8:00 a.m. en las instalaciones del
Laboratorio SYM. Con un total de 44 encuestados que equivalen al 100% de los

Stakeholders
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® Encuesta a Farmacias/Clientes: Realizada desde las fechas lunes 9 de septiembre de
2019 hasta el viernes 13 de septiembre de 2019, con el apoyo de las vendedoras del
Laboratorio SYM, a clientes del Laboratorio SYM, los cuales poseen farmacias
quienes desearon mantener su identidad en anonimato por razones personales. Con
un total de 40 farmacias.

® Encuesta a Cliente Externo (Consumidor Final): Realizada el dia martes 10 de
septiembre de 2019, en los alrededores de las Farmacias La Vida en la zona central,
a clientes que iban saliendo de las instalaciones. Con un total de 100 personas

entrevistadas. (Autoria Propia)

La metodologia cuantitativa es aquella empleada por las ciencias naturales o facticas,

que se vale de datos cuantificables a los cuales accede por observacion y medicion.

Procederemos mediante la utilizacion de las estadisticas, la identificacion de
variables y patrones constantes. El método de razonamiento es deductivo, para lo cual
trabaja con base en una muestra representativa de la investigacién de la comunicacion

corporativa.

En esta etapa se utilizé la técnica de la encuesta por ser un procedimiento dentro de
los disefios de una investigacion descriptiva la que permite recopilar datos mediante un
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se
recoge la informacién y que la misma sera entregada en posteriormente grafica de pastel

y de barras.
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Ademas, para un mejor resultado se consultara al total de empleados del laboratorio, lo

que nos permitira desarrollar un censo. (Coelho, significados.com, 2019).

3.1.2 Metodologia cualitativa
Se utiliz6 este método para poder tener una respuesta méas puntual, de las maximas

autoridades involucradas acerca de la perspectiva en tanto a la comunicacion que poseen

en el caso del Laboratorio SYM.

® Entrevista realizada al Lic. Josué Garcia Novoa, Gerente de Mercadeo de Grupo
JOMI y Laboratorios SYM, realizada la fecha 14 de septiembre de 2019 a las 11:40

a.m. en las instalaciones de Grupo JOMI.

®  Asimismo, se realiz6 una entrevista con Lic. Hanny Romero que se llevo a cabo la
fecha 14 de septiembre de 2019 a las 8:45 a.m., en las oficinas centrales de Grupo
JOMI. (Autoria Propia)
La metodologia cualitativa es aquella empleada para abordar una investigacion

dentro del campo de las ciencias sociales y humanisticas. (Evelyn Cavero Yafiez, 2015)

Como metodologia cualitativa se conoce aquella que trata de temas y materias que no
pueden ser cuantificados, es decir, que no pueden ser trasladados a datos numéricos.

(Coelho, significados.com, 2019)

Los datos, en este sentido, se obtienen a partir de la observacion directa, a través de
entrevistas, investigacion y analisis. De alli que la metodologia cualitativa aplique

procedimientos interpretativos y analiticos para el abordaje de su objeto de estudio.
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Se enfocara en aquellos aspectos que no pueden ser cuantificados, es decir, a los sus
resultados no son trasladables, de modo que se trata de un procedimiento mas bien

interpretativo, subjetivo, en contraposicion con la metodologia cuantitativa.

Para la misma se utilizé entrevista estructurada a traves de un dialogo entablado

entre las partes involucradas investigador e investigado.

La aplicacion y fusion de estos métodos nos permitird abordar con mayor
profundidad la forma o tipo de comunicacion corporativa que es utilizada por

laboratorios SYM.
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Capitulo IV. Analisis de Resultado

4.1 Encuesta a Colaboradores
TEMA: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria.

Caso especifico: Laboratorios SYM

Objetivo: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria

farmacéutica. Caso especifico: Laboratorios SYM

1. ¢Desde hace cuanto tiempo es colaborador de Laboratorio SYM?
Menos de 1 afio 1 a 3 afos 3 afos 0 mas
2. ¢Se siente satisfecho como colaborador de laboratorio SYM?

Si__ No

3. ¢Conoce la existencia del reglamento interno de los laboratorios SYM? (Si la

respuesta es no, pasar a pregunta 5)

Si No

4. ¢Considera que se aplica el reglamento a todos los compafieros por igual, o
existen excepciones?

Si No

5. ¢Conoce los valores, mision y vision de la empresa?

Si No

6. ¢Laempresa le da apoyo cuando usted tiene alguna dificultad personal?

Si No
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10.

11.

12.

¢ Se realizan actividades de convivencia en los laboratorios SYM?
Si No

¢Considera que se motiva al empleado ascendiendo de categoria segun su

capacidad?
Si___ No

¢Ha sido sefialado o amenazado por parte de personas externas a recursos

humanos con colocarle amonestaciones?

Si No

¢, Se siente escuchado por sus superiores?

Si No

¢ Cataloga Laboratorios SYM como un lugar con buen ambiente de trabajo?

Si No

¢Conoce usted si tiene algun represéntate de recursos humanos en el

laboratorio? ;Quién?

Si No
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4.2 Tabulacién de Colaboradores

PUBLICO INTERNO ENCUESTADO

B MUJERES
HOMBRES

Firgura 2.

EDAD DE LOS COLABORADORES

20-30 31-40 41-65

= HOMBRES MUJERES

Figura 3.
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1. ¢Desde hace cuanto tiempo es colaborador de Laboratorio SYM?
Objetivo: Sacar un dato estandar acerca de la cantidad de tiempo que poseen los

colaboradores del Laboratorio SYM, laborando en la empresa.

CANTIDAD DE TIEMPO LABORANDO EN
LABORATORIOS SYM

® MENOS DE 1 ANO
1 A 3 ANOS
m 3 ANOS O MAS

Figura 4.

ANALISIS: segin el resultado de las encuestas, la mayoria de empleados tienen poco
tiempo laborando en los Laboratorios SYM, mientras que una minoria ha laborado de

uno a tres afios y otro porcentaje ha laborado tres 0 mas afios.
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2. ¢Se siente satisfecho como colaborador de Laboratorio SYM?

Objetivo: Identificar qué cantidad de colaboradores encuestados se encuentran

satisfechos como colaboradores de Laboratorios SYM

CANTIDAD DE COLABORADORES
SATISFECHOS

m S|

NO

Figura 5.
ANALISIS: Se puede observar que, en los resultados, hay un gusto en los colaboradores
de los Laboratorios SYM, mientras que un porcentaje muy bajo no estan satisfechos en

los laboratorios mencionados.
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3. ¢Conoce la existencia del reglamento interno de los laboratorios SYM? (si

la respuesta es no, pasar a pregunta 5)

Objetivo: Conocer acerca de si los colaboradores del Laboratorio SYM, estan sabedores

acerca de la existencia del reglamento interno.

COLABORADORES QUE CONOCEN EL
REGLAMENTO INTERNO DE
LABORATORIOS SYM

u S|

NO

Figura 6.

ANALISIS: Generalmente las normativas de una empresa contienen una serie de
disposiciones que los empleados deben cumplir; en los Laboratorios SYM los
colaboradores manifestaron en su mayoria conocer el reglamento interno de su empresa

mientras que un porcentaje bajo no lo conocen.
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4. ¢Considera que se aplica el reglamento a todos los comparieros por igual,
0 existen excepciones?
Objetivo: Determinar si el reglamento interno aplica para todos los colaboradores por

igual, o si ellos han logrado percibir algun vacio en tanto al reglamento.

COLABORADORES QUE CONSIDERAN SE
APLICA EL REGLAMENTO IGUAL PARA
TODOS

u S|

NO

Figura 7.

ANALISIS: El respeto y practica de un reglamento permite que haya armonia en una
empresa especialmente dentro de los empleados. Los colaboradores de Laboratorios
SYM consideran en su mayoria que la empresa al aplicar el reglamento para con sus
empleados es justa, mientras que en un porcentaje bajo considera que es injusta la

empresa al aplicar el reglamento.
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5. ¢Conoce los valores, misién y vision de la empresa?

Objetivo: Registrar si los colaboradores del Laboratorio SYM estan comprometidos con

COLABORADORES QUE SABEN CUALES
SON LOS VALORES, MISION Y VISION DE
LOS LABORATORIOS SYM

m S|
NO

los Valores, Mision y Vision de la empresa.

Figura 8.

ANALISIS: La practica de valores es importante en todo ser humano, para
desenvolverse con honestidad, responsabilidad, respeto y otros en el campo laboral. En
los laboratorios SYM la mayoria de sus colaboradores manifiestan conocer los valores,
la misién y la vision de su empresa, mientras que un porcentaje muy bajo manifiesta no

conocerlo.
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6. ¢La empresa le ha dado apoyo cuando usted tiene alguna dificultad
personal?
Objetivo: Verificar si la empresa brinda a sus empleados apoyo en sus necesidades

personales.

CANTIDAD DE COLABORADORES

QUE PERCIBEN APOYO DE PARTE

DEL LABORATORIO SYM EN UNA
DIFICULTAD PERSONAL

u S|
NO

Figura 9.

ANALISIS: Una empresa debe preocuparse porque sus empleados se sientan
agradecidos y manifiesten lealtad hacia esta, eso se puede lograr si la empresa esta
pendiente de apoyar en las necesidades basicas de sus empleados. Segun los encuestados
mas de la mitad manifestaron que en los laboratorios SYM se les apoya cuando solicitan
ayuda a la empresa para sus necesidades personales, un porcentaje minimo manifesto

que no recibe ayuda cuando la solicitan.
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7. ¢Se realizan actividades de convivencia en los laboratorios SYM?
Objetivo: Identificar si los colaboradores han participado en la ejecucion de actividades

de convivencia en los Laboratorios SYM.

CANTIDAD DE COLABORADORES QUE
MANIFIESTAN SE REALIZAN ACTIVIDADES DE
CONVIVENCIA

m S|

NO

Figura 10.

ANALISIS: El fortalecimiento del compafierismo y la amistad en una empresa, se
derivan de las actividades de convivencia que ésta realice, es por ello que se puede
observar que es minima la diferencia de la opinion de los encuestados en cuanto que se

realizan o no actividades de convivencia en los laboratorios SYM.
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8. ¢Considera que se motiva al empleado ascendiendo de categoria segun su
capacidad?
Objetivo: Determinar si en los Laboratorios SYM se toma en cuenta la capacidad del

colaborador, a la hora de ascenderlo a un puesto.

COLABORADORES QUE CONSIDERAN SE
ASCIENDE EN LOS LABORATORIOS SYM SEGUN
CAPACIDAD

m S|
NO

Figura 11.

ANALISIS: El desempefio laboral de una empresa depende de la capacidad de sus
empleados, una motivacion es el que un empleado ascienda de categoria por sus
conocimientos profesionales. En los laboratorios SYM no se motiva a los empleados
ascendiéndoles cargos dentro de la empresa, es lo que manifestaron un poco mas de la

mitad de los encuestados.
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9. ¢Ha sido sefialado o amenazado por parte de personas externas a recursos

humanos con colocarle amonestaciones?

Objetivo: Demostrar si los colaboradores de laboratorios SYM han sido amonestados

por personas externas a recursos humanos.

COLABORADORES QUE HAN SIDO
SENALADOS POR PARTE DE PERSONAS
AJENAS A RRHH

u S|

NO

Figura 12.

ANALISIS: Se puede demostrar que los colaboradores de los laboratorios SYM en su
mayoria, no han recibido amonestaciones de personas ajenas a recursos humanos porque

un porcentaje minimo manifiesta que si.
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10. ¢ Se siente escuchado por sus superiores?
Objetivo: Conocer si los colaboradores del Laboratorio SYM se sienten escuchados por

sus superiores.

COLABORADORES QUE SE SIENTEN
ESCUCHADOS POR SUS SUPERIORES

u S|
NO

Figura 13.

ANALISIS: La comunicacion entre jefe y sub-alterno es importante para el desarrollo
de una empresa, al preguntarles a los colaboradores del laboratorio SYM que si los
superiores les escuchan cuando ellos llegan a consultarles o exponerles sus problemas,
manifestaron que, si les oyen, pero no les escuchan ya que no dan soluciones

satisfactorias a las situaciones planteadas.
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11. ¢ Cataloga Laboratorio SYM como un lugar con buen ambiente de
trabajo?
Objetivo: Determinar si los colaboradores catalogan a laboratorios SYM como un lugar

con buen ambiente laboral

COLABORADORES QUE CATALOGAN
LABORATORIOS SYM CON UN BUEN
AMBIENTE DE TRABAIJO

S|
NO

Figura 14.

ANALISIS: El ambiente laboral es uno de los aspectos que permite el éxito de una
empresa. En los laboratorios SYM un buen porcentaje de colaboradores expresan que se
respira un ambiente laboral agradable y una minoria, manifiesta no sentir un buen

ambiente laboral.
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12. ;Conoce usted si tiene algin represéntate de recursos humanos en el
laboratorio? ¢;Quién?
Objetivo: Identificar si en los Laboratorios SYM se tiene un representante de recursos

humanos, o quien es la persona que ellos consideran como representante.

COLABORADORES QUE CONOCEN AL
REPRESENTANTE DE RECURSOS HUMANOS

m S|

NO

Figura 15.

ANALISIS: Se observa segn los encuestados que los laboratorios SYM carecen de un
representante de recursos humanos ya que mas de la tercera parte manifestd no

conocerle.
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4.3 Encuesta a Clientes Mayoristas

TEMA: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria.
Caso especifico: Laboratorios SYM

Objetivo: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria

farmacéutica. Caso especifico: Laboratorios SYM

Farmacia:
Encargado:
Género: Edad: Nivel Académico:
Ubicacion:
1) ¢Conoce los productos de los Laboratorios SYM?
Si_ No
2) ¢De qué manera conoci6 usted acerca de los Laboratorios SYM?

3)

Publicidad en redes sociales:
Publicidad en Vallas, Mupi:
Medios de Comunicacion: Radio Prensa Television

Impulsadoras: Vendedores/as: Otros:

¢Con que frecuencia su farmacia adquiere productos de los Laboratorios

SYM?

Muy frecuente: Frecuente: Poco frecuente:
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢ Considera que los productos de los Laboratorios SYM tienen alta demanda

en la poblacion? Si_ No

¢Opina usted qué les falta publicidad a los productos de los Laboratorios
SYM?

Si_ No

¢Como considera la atenciébn que brinda los colaboradores de los
Laboratorios SYM?

Excelente_ MuyBueno__ Bueno___ Regular___

¢Existe impulso de algun tipo en su farmacia para promocionar los

productos de los Laboratorios SYM?

Mucho Poco Nada

¢Como considera la comunicacion que tiene los Laboratorios SYM con

ustedes?  Excelente Buena Mala

Entre la publicidad que ha observado de Laboratorios SYM, ¢Cual

recomendaria se mejorara?

Television Radio Prensa Redes Sociales

Vallas Mupis

10) ¢Los Laboratorios SYM le informan sobre los nuevos productos para el

mercado?

Si No
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11) ¢Le proporcionan instrumentos visuales de los productos que elabora el
laboratorio?

Si No

12) ¢ Le ofrecen los Laboratorios SYM promocionales para sus clientes?

Si No

13) ¢ Recibe alguna capacitacién por parte de Laboratorios SYM acerca de sus

productos?

Si No

14) ¢ Considera que debe mejorar la comunicacion laboratorios SYM?

Si No
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4.4 Tabulacion de Clientes Mayoristas
1) ¢Conoce los productos de los Laboratorios SYM?

Objetivo: Indagar con los encargados de farmacias, si conocen los productos del

Laboratorio SYM

ENCARGADOS DE FARMACIAS QUE
CONOCEN ACERCA DE LOS PRODUCTOS SYM

u S|

NO

Figura 16.

ANALISIS: para los del Laboratorio SYM es vital que los clientes tengan conocimiento
hacer de los productos, en su gran mayoria de clientes nos dijo que si conocia los

productos que se elaboraban.
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2) ¢De qué manera conoci6 usted acerca de los Laboratorios SYM?

Objetivo: Identificar cual es el medio por el cual los encargados de Farmacia han

conocido acerca del Laboratorio SYM

MANERA LA CUAL CONOCIO ACERCA
DE LOS LABORATORIQOS SYM

N &

Figura 17.
ANALISIS: Una manera de que una marca sea reconocida es por el que diran y en este

caso en las encuestas nos da que los vendedores son los que hacen mas activa la marca
como tal, luego estan los que impulsadores que estos genera mayor interés de parte de
los posibles colaborares, estan la redes sociales que esto es un medio masivo y presta
una mayor imagen del laboratorio, la radio ya como un medio tradicional es otro mas
que le presta un buena audiencia y posibles colaborares y como pudimos observar que
por ultimo estan las valla y mupis ya que estos como se encuentra en lugares puablicos

hace una mayor conexion con el pablico interesado.
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3) ¢Con que frecuencia su farmacia adquiere productos de los Laboratorios

SYM?

Objetivo: Corroborar la frecuencia con la cual el encargado de la farmacia, solicita los

NIVEL DE FRECUENCIA QUE LOS
ENCARGADOS DE FARMACIA ADQUIEREN
PRODUCTOS DEL LABORATORIO SYM

B MUY FRECUENTE
FRECUENTE
m POCO FRECUENTE

productos de Laboratorio SYM

Figura 18.

ANALISIS: Los clientes son importante ya que son el crecimiento de la marca y como
se pudo observar en la encuesta la gran mayoria adquiere muy frecuente dejando menos
de la mitad a los que lo adquieren solamente frecuente y un mino porcentaje de los

clientes los que los adquieren poco frecuente.
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4) ¢Considera que los productos de los Laboratorios SYM tienen alta demanda

en la poblacion?

Objetivo: Lograr identificar si el encargado de la farmacia, por criterio propio considera

que el Laboratorio SYM tiene demanda en la poblacion.

CONSIDERACION DE LOS ENCARGADOS
DE FARMACIA EN TANTO A LA
DEMANDA POBLACIONAL QUE TIENEN
LOS PRODUCTOS DEL LABORATORIO
SYM

m S|

NO

Figura 19.

ANALISIS: El impacto a la sociedad es importante porque eso genera mayor calidad de
los productos y como se obtuvo en la encuesta la mayor parte se ve que considera que se
tiene demanda de este y una minoria dijo que no se tenia demanda.
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5) ¢Opina usted que les falta publicidad a los productos de los Laboratorios

SYM?

Objetivo: Determinar si los encargados de farmacia consideran que la publicidad de los

Laboratorios SYM se encuentran con una publicidad escueta.

ENCARGADOS DE FARMACIA QUE
CONSIDERAN LE FALTA PUBLICIDAD A LOS
PRODUCTOS DEL LABORATORIO SYM

u S|
NO

Figura 20.

ANALISIS: La publicidad es algo que no se debe dejar de lado ya que estan les
permiten llegar a impactar mas posibles clientes y en la gran mayoria de los clientes
menciono que a los Laboratorios carece de publicidad y de esta forma es dificil que la
marca siga creciendo y como se nota es menos de la mitad la cual considera que si se

tiene publicidad.
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6) ¢Como considera la atencion que brinda los colaboradores de los

Laboratorios SYM?

Objetivo: Corroborar si la atencion brindada por los colaboradores del Laboratorio

SYM es la adecuada para los clientes/farmacias.

NIVEL DE ATENCION BRINDADA POR LOS
COLABORADORES DEL LABORATORIO SYM

W EXCELENTE
MUY BUENO

H BUENO

B REGULAR

Figura 21.

ANALISIS: La atencion que se da a un cliente es benefactora ya que es un modo de
publicidad gratis y en su gran parte obtuvimos que es excelente el servicio que se presta
y la tercera parte de los encuestados nos dijo que era muy bueno el servicio que se daba

a los clientes.
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7) ¢Existe impulso de algun tipo en su farmacia para promocionar los

productos de los Laboratorios SYM?

Objetivo: Identificar si el impulso brindado por los Laboratorios SYM es el idoneo para

realizar la promocion de sus productos.

ENCARGADOS DE FARMACIA QUE
RECIBEN APOYO EN EL IMPULSO DE LOS
PRODUCTOS DEL LABORATORIO SYM

® MUCHO
POCO
B NADA

Figura 22.

ANALISIS: En gran parte el apoyo que le da una empresa a su gente es de suma
importancia ya que si la empresa le ayuda estos también les ayuda a crecer, como vemos
en los datos de la encuesta mas de la mitad dicen que hay mucho apoyo de estos y

menos del porcentaje obtenido considera que es poco.
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8) ¢Cdmo considera la comunicacién que tiene los Laboratorios SYM con

ustedes?

Obijetivo: Identificar qué calidad de comunicacion tienen los Laboratorios SYM con sus

clientes/farmacias.

OPINION DEL ENCARGADO DE FARMACIA EN
TANTO A LA COMUNICACION CON LOS
LABORATORIOS SYM

W EXCELENTE
BUENA
B MALA

Figura 23.

ANALISIS: La comunicacion de empresa a cliente, cuenta con estado excelente de
comunicacion y este le permite alcanzar una mayor demanda y menos de la tercera parte

de porcentaje considera que es buena.
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9) Entre la publicidad que ha observado de Laboratorios SYM, ¢Cuél

recomendaria se mejorara?

Objetivos: Reconocer cudles son los medios de comunicacion que recomiendan sean

mejorados, para tener una mejor comunicacion con el consumidor final.

MEDIOS RECOMENDADOS POR LOS
CLIENTES PARA MEJORAR LA PUBLICIDAD
DE LOS LABORATORIOS SYM

B TELEVISION
RADIO

B PRENSA

W REDES SOCIALES
VALLAS
MUPIS

Figura 24.

ANALISIS: La publicidad que mayor se recomienda son la redes sociales ya que este
llega a un mayor publico y se considera que la mayoria de la poblacion tiene mas acceso
rapido a esta plataforma, y en la encuesta otro porcentaje se inclina tanto por lo
tradicional ya como se conoce la vallas tiene una mayor visualizacion y este le permite
Ilegar a la poblacion, el tercer porcentaje se inclind por la television ya que es un medio
que tiene mayor acepcion por parte de la familia, y pequefio porcentaje considera que la

radio y el otro se inclina por la prensa como medio en el cual se puede publicitar.
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10) ¢Los Laboratorios SYM le informan sobre los nuevos productos para el

mercado?

Objetivo: Comprender si los Laboratorios SYM, brindan la informacion necesaria

cuando se trata de productos nuevos.

CANTIDAD DE CLIENTES QUE LES INFORMAN
ACERCA DE PRODUCTOS NUEVOS DEL
LABORATORIO SYM

uS|
NO

'Figura 25.

ANALISIS: La informacion que se comparte con los clientes es vital ya que esta
permite notar mayor aceptaciéon del cliente y en la gran parte notamos que si tiene

informado a los clientes de los nuevos productos que estan para sacar a la venta.
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11) ¢Le proporcionan instrumentos visuales de los productos que elabora el

laboratorio?

Objetivo: Conocer si los Laboratorios SYM brindan el apoyo pertinente cuando a

instrumentos visuales nos referimos.

CLIENTES DE FARMACIA QUE ASEGURAN
QUE LOS LABORATORIOS SYM LES
PROPORCIONAN ELEMENTOS VISUALES

m S|

NO

Figura 26.
ANALISIS: El laboratorio SYM le brinda a la gran mayoria de clientes promocionales
visuales para que esto tenga notoriedad hacia el consumista y menos de la tercera parte

considera gque no les brinda promocionales.
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12) ¢ Le ofrecen los Laboratorios SYM promocionales para sus clientes?

Objetivo: Confirmar si los Laboratorios SYM, brindan regalias para los consumidores

finales.
CLIENTES QUE OBTIENEN OFRECIMIENTO DE
PROMOCIONALES DEL LABORATORIO SYM
PARA SUS CLIENTES
uSI
NO
Figura 27.

ANALISIS: Las regalias que brinda el laboratorio son estrategias de publicidad que
beneficia al laboratorio para aumentar sus ventas, la mayoria de los encuestados
afirmaron que si reciben regalias de parte de los laboratorios SYM, mientras que un

minimo porcentaje respondié que no reciben regalias.
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13) ¢Recibe alguna capacitacion por parte de Laboratorios SYM acerca de sus

productos?

Obijetivo: Identificar si Laboratorios SYM se encuentra en comunicacion constante con

la farmacia, para que sus colaboradores impulsen el producto SYM.

DEPENDIENTES DE FARMACIA QUE
RECIBEN CAPACITACION ACERCA DE LOS
PRODUCTOS DEL LABORATORIO SYM

S|
NO

Figura 28.

ANALISIS: La capacitacion que se brindan ayuda al crecimiento de la empresa, el total

de los empleados afirmo que si reciben capacitacion acerca de sus productos.
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14) ¢ Considera que debe mejorar la comunicacion laboratorios SYM?

Objetivo: ldentificar la cantidad de Farmacias atendidas por los colaboradores del

Laboratorio SYM, que consideran debe mejorarse la comunicacion en el sentido

bilateral.
CONSIDERACION DE PARTE DE DEPENDIENTES
DE FARMACIA PARA MEJORAR LA
COMUNICACION DE LABORATORIOS SYM
ms|
NO
Figura 29.

ANALISIS: La comunicacion corporativa es algo fundamental en la empresa ya que
ayuda a estar en una mejor sintonia, la mayoria de los encuestados contestd que si se
considera que se debe mejorar la comunicacion ya que existen algunos problemas de
comunicacion externa y un pequefio porcentaje respondio que no se debe mejorar la

comunicacion ya que para ellos no se necesita mejorar.
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4.5 Encuestas a Publico Externo

TEMA: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria.

Caso especifico: Laboratorios SYM

Objetivo: Estrategias de comunicacion corporativa utilizada en el sector industria

farmacéutica. Caso especifico: Laboratorios SYM

1)

2)

3)

4)

5)

6)

¢ Sabe quiénes son los Laboratorios SYM?

Si No

¢Conoce algun producto que comercialice los Laboratorios SYM? (Si la
respuesta es No pasar a pregunta 5)

Si__ No__

¢Adquiere con frecuencia los productos que venden los Laboratorios SYM
en Farmacias La Vida?

Si_ No__

¢Como calificaria la calidad los productos que le ofrecen de los Laboratorios
SYM?

Excelente. Muybueno  Bueno__ Regular

¢Cuando usted consulta por productos de Laboratorios SYM, le ofrecen
alguna promocion?

Si__ No__

¢Cuando usted consulta por productos genéricos (ej. Acetaminofén) le han
ofrecido productos del Laboratorio SYM?

Si No
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7)

8)

9)

¢Ha visto en alguna otra farmacia productos de Laboratorios SYM? ¢En

cual?

Si No No me he percatado
En que medios de comunicacion a visto publicidad de los Laboratorios SYM
Facebook: Instagram: Television: Radio:

Periodicos: Valla: Mupi: Ninguno:

¢ Considera que es importante la publicidad en los Laboratorios SYM?

Muy importante: Poco importante: No importa:

10) ¢ Recomendaria usted los productos de Laboratorios SYM a otras personas?

Si No
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4.6 Tabulacion de Publico Externo

PUBLICO EXTERNO

m MUJERES

HOMBRES

Figura 30.
EDADES DE LOS CONSUMIDORES
20-30 ANOS 31-40 ANOS 41-65 ANOS
m HOMBRES MUJERES
Figura 31'

Al utilizar este método de investigacion cuantitativa en los alrededores de Farmacias La
Vida, se abord6 a los clientes salientes de la misma para poder tener un dato lo mas
exacto posible. Se ha podido corroborar que de 100 personas encuestadas un 44% son
hombres, lo cual nos indica que la mayor parte de la muestra de personas que visitan las
farmacias son mujeres. Las edades medias de la mayoria de consumidores oscilan

entre 31 y 45 afios.
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1. ¢Sabe quiénes son los Laboratorios SYM?

Objetivo: Conocer acerca del posicionamiento el cual tiene el Laboratorio SYM en sus

consumidores finales.

PERSONAS QUE CONOCEN EL LABORATORIO
SYM

u S|

NO

'Figura 32

ANALISIS: El acercamiento de una empresa hacia su cliente es vital ya que depende el
crecimiento, al realizar la primera pregunta nos podemos percatar que una gran parte de
los clientes que se abordaron después de haber visitado la farmacia, no tienen
conocimiento acerca de quiénes son los Laboratorios SYM. Dando una pauta que el
acercamiento con el cliente de parte del laboratorio SYM no es tan efectiva actualmente,
ya que es menos de la tercera parte de la muestra pudo contestar que si reconoce el

Laboratorio SYM como una marca.
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2. ¢Conoce algun producto que comercialice los Laboratorios SYM? (Si la

respuesta es No pasar a pregunta 5)

Objetivo: Identificar si la labor comunicacional de los Laboratorios SYM, en tanto a

promocion de sus productos se encuentra bien ejecutada.

PERSONAS QUE CONOCEN ACERCA DE LOS
PRODUCTOS SYM

m S|
NO

'Figura 33

ANALISIS: En esta pregunta se abord6 acerca del conocimiento de algunos productos
del Laboratorio SYM, para asi lograr conocer el posicionamiento que tienen los
productos, y asimismo que tan efectiva es la comunicacion con el cliente para que este
reconozca la marca. De los cuales una gran mayoria de los encuestados no pudieron
mencionar ningin producto del Laboratorio SYM. Mientras que solo un pequefio

restante si conocian los productos como tal.
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3. ¢Adquiere con frecuencia los productos que venden los Laboratorios SYM en

Farmacias La Vida?

Objetivos: Analizar con qué frecuencia adquieren los clientes los productos de los

Laboratorios SYM.

PORCENTAIJE DE CLIENTES QUE CONSUMEN
CON FRECUENCIA LOS PRODUCTOS SYM

u S|

NO
Figura 34.

ANALISIS: Al corroborar esta pregunta de los encuestados, casi la gran mayoria no
adquiere los productos del Laboratorio SYM con mucha frecuencia, mientras que el solo

la tercera parte de los restantes si adquieren los productos con mayor frecuencia.
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4. ¢Como calificaria la calidad los productos que le ofrecen de los Laboratorios

SYM?

Objetivo: Identificar como califican los clientes a los productos del Laboratorio SYM

OPINION ACERCA DE LOS PRODUCTOS DEL
LABORATORIO SYM

W EXCELENTE
MUY BUENO

m BUENO

B REGULAR

Figura 35.

ANALISIS: En esta pregunta abordamos acerca de coémo califican el producto de
Laboratorios SYM sus consumidores, el cual nos da la pauta que en un gran porcentaje
de los clientes considero que el Laboratorio SYM brinda producto muy bueno de calidad,
mientras que el otro porcentaje de los encuestados lo consideran solo bueno, otros de
margen de los encuestado considero que era excelente y dejando que la tercera una

minima cantidad lo considera regular.
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5. ¢Cuéando usted consulta por productos de Laboratorios SYM, le ofrecen alguna

promocion?

Objetivo: Conocer el porcentaje de clientes los cuales han recibido ofrecimiento acerca

de alguna promocidn en los productos del Laboratorio SYM.

PORCENTAIJE DE CLIENTES QUE SE LES HA
OFRECIDO PROMOCION DEL LAB SYM

m S|
NO

Figura 36.

ANALISIS: Las promociones son clave para que la empresa tenga mayores clientes.
Corroborando los datos recopilados con la encuesta casi la mitad de los clientes si se le
ofrecen promociones, mientras que en su gran mayoria de ellos manifestaron que no han
recibido ofrecimiento alguno acerca de los productos de SYM cuando estos consultan

acerca de ellos.

70



6. ¢Cuando usted consulta por productos genéricos (ej. Acetaminofén) le han

ofrecido productos del Laboratorio SYM?

Objetivo: Reconocer cual es el posicionamiento del Laboratorio SYM, en el rubro de

medicamento genérico.

PORCENTAIJE DE CLIENTES QUE LES HAN
OFRECIDO PRODUCTO GENERICO DE SYM

m S|
ENO

Figura 37.

ANALISIS: Tan solo la mayoria de clientes encuestados expresa de no haber recibido
ofrecimiento de medicina genérica elaborada por Laboratorios SYM. Mientras que una

pequefia cantidad dijo que si lo recibieron producto genérico.
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7. ¢Havisto en alguna otra farmacia productos de Laboratorios SYM? ¢ En Cual?

Objetivo: Conocer si los clientes han logrado reconocer el producto del Laboratorio

SYM en otro punto de venta que no sea Farmacias La Vida.

PORCENTAIJE DE CLIENTES QUE HAN VISTO
EL LABORATORIO SYM EN OTRA FARMACIA

m Sl
NO

Figura 38.

ANALISIS: Los clientes manifiestan no encontrar los productos Laboratorios SYM

en

otras farmacias, solamente en las Farmacias La Vida, mientras que tan solo la tercera

parte si lo han encontrado en otras sucursales.
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8. ¢En qué medios de comunicacion ha visto publicidad de los Laboratorios SYM?

Objetivo: Identificar en qué medios publicitarios, los clientes han logrado ver

publicidad de parte de los Laboratorios SYM.

VISUALIZACION DE PUBLICIDAD DE LOS
LABORATORIOS SYM

m FACEBOOK
INTRAGRAM

B TELEVISION

H RADIO
VALLAS
MUPI

B NINGUNO

Figura 39.

ANALISIS: Las principales plataformas publicitarias son la radio y la television de
acuerdo con los encuestados considera que son las indicadas, en proporciones
equivalentes. Sin embargo, manifiesta desconocimiento de publicidad de parte de
Laboratorios SYM. Dejando a redes sociales también se manifiestan con bajo porcentaje
de conocimiento por parte de los encuestados con Facebook, y gran mayoria desconocen

publicidad de los laboratorios SYM.
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9. ¢Considera que es importante la publicidad en los Laboratorios SYM?
Objetivo: Conocer la cantidad de clientes que consideran que la publicidad del

Laboratorio SYM tiene importancia.

NIVEL DE IMPORTANCIA DE LA
PUBLICIDAD DEL LABORATORIO SYM

B MUY IMPORTANTE
IMPORTANTE
B POCO IMPORTANTE

Figura 40.

ANALISIS: Encuestados manifestaron que la publicidad de Laboratorios SYM, es muy
importante ya que asi se da a conocer el producto, ya que, en su mayoria en preguntas

anteriores, comentaron no conocer muy bien acerca del Laboratorio SYM.
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10. ¢ Recomendaria usted los productos de Laboratorios SYM a otras personas?

Objetivo: Identificar la cantidad de encuestados recomendarian los productos del

Laboratorio SYM.

PERSONAS QUE RECOMIENDAN
PRODUCTOS DEL LABORATORIO SYM

LN
NO

Figura 41.

ANALISIS: A pesar que al inicio de la encuesta la mayoria de encuestados no conocian
el Laboratorio ni los productos que este distribuye, al consultarles acerca de si
recomendarian los productos del Laboratorio SYM dieron una respuesta positiva, ya que
en un gran porcentaje estarian dispuestos a recomendar los productos de los

Laboratorios.
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4.7 Entrevista a Gerente de Mercadeo del Laboratorio SYM
1. ¢Como considera la comunicacién que tiene con sus clientes, con farmacias

y su publico en general? ¢ Por qué lo considera asi?
La comunicacion que se tiene con los clientes es de manera directa para nosotros
es bien importante todo lo que el cliente se exprese tanto como de los productos
como de la farmacia, se considera muy importante ya que es la razon de la
existencia del negocio.

2. ¢Qué acciones se encuentran tomando ustedes como laboratorios SYM, para
mantener una comunicacion activa con sus clientes?
Normalmente nos tratamos de mantener comunicados con las promo-ventas, a
través del personal que colabora y que estan en los puntos de ventas son las que
tienen contacto directo con el cliente en el caso de SYM-LAB y también se
retroalimenta mucho de los dependientes que esto son los que tiene contacto con
los clientes por cualquier anomalia del producto

3. ¢En qué medios se publicitan ustedes como Laboratorio SYM para
comunicarse con su publico?
Los medios en los que publicitan son ATL es todo lo que son vallas radios y
redes sociales, BTL lo podemos ver en los puntos de ventas, muebles, camisas.

4. ¢Qué estrategias utilizan cuando se encuentran en algun post en redes
sociales, de un cliente comentando mal acerca del producto del Laboratorio

SYM?
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Las estrategias que se hace cuando hay un mal comentario del producto de
SYM-LAB es primero es llevarlo al que no esté en limbo.

Es decir, estimado usuario en estos momentos te agradecemos por tu comentario
y queremos ayudarte a resolver el problema, en estos momentos le enviaremos
un mensaje via inbox. Investigamos que el usuario del perfil que no sea un troll y
de esta manera es que se manejan las situaciones malas para que no se haga un
mal rumor.

¢ Qué tipo de impulso brindan en las farmacias que compran producto del
Laboratorio SYM?

El impulso que se brinda son siempre los puntos de ventas es merchandising que
el producto sea visual, capacitaciones con los dependientes que el producto
bueno el empaque debe de ser algo invaluable porque es un producto DC y asi es
como se impulsa el producto.

En el ambito de redes sociales. ¢Cada cuanto realizan una publicacién en
tanto a Laboratorios SYM en su pagina oficial?

El medio mas interactivo es Facebook. Por generalmente los medicamentos los
compran personas de 35 afios a 60 afos, Instagram es poco, las pautas son una
diaria.

¢En promedio, cuanto es el tiempo de respuesta que tienen en la consultoria

via redes sociales?

77



El tiempo de respuesta varia digamos si es una pregunta muy técnica se puede
tardar durante un dia aproximadamente entre texto, pero el tiempo de respuesta
normalmente es de 2 a 3 minutos.
La pagina de SYM-LAB es para negocios no se ha creado para consumidor final
y la que se crea para consumidor final son Vitasym-energizante se actualiza cada
tres meses.
(Garcia, J. 2019, Septiembre). Gerente de Mercadeo de Grupo JOMI y Laboratorios
SYM. Acerca de la comunicaciéon con su publico externo. (C. Garcia, Entrevistador)

[Entrevista grabada en audio]

4.7.1 Analisis e interpretacion de la entrevista.
Se ha podido deducir que la empresa cuenta con responsable de mercadeo y que con la

asistencia interna de una persona que hace el papel de Community manager, que no tiene
preparacion especializada al respecto

Las cuentas redes sociales son utilizadas, pero se ha podido comprobar que no
mantienen una adecuada interaccion que le permita fortalecer la comunicacion y por
consiguiente la imagen de la empresa.

También, que no todas las redes sociales son activadas: ya que utilizan para promover
sus marcas principalmente Facebook y en menor porcentaje Instagram, cuando pudiesen
Ilegar a un mayor mercado al utilizar twitter.

Ademas, deberia considerarse brindar un enfoque de comunicacion corporativa y que se

ejecute desde la elaboracion e implantacion de plan estratégico que considere Identidad
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e Imagen Corporativa, que les permita alcanzar reputacion, confianza y fidelizacion en

sus mercados metas.

4.8 Entrevista a responsable del departamento de Recursos Humanos en el Laboratorio
SYM

1) ¢Considera necesario un/una representante de recursos humanos en el

Laboratorio SYM?

Si es necesario porgue es el motor que impulsa toda estructura de recurso humano,
refiriéndonos a las personas, qué es necesario implementar para mejorar el desarrollo de

cada uno de ellos.

2) ¢Que medios de comunicacion utilizan en el laboratorio para hacer llegar la

informacidn que comparten ustedes como recursos humanos?
Utilizamos lo que son correos, WhatsApp, Facebook Unicamente.

3) ¢Poseen algun instrumento de medicidn para poder controlar si la informacion

compartida llega plena a los colaboradores?

El instrumento que utilizamos en el medio de un check list, que vamos contabilizando si

toda la informacién que sale hacia ellos nuevamente es enviada a recursos humanos.

4) ¢Sabe usted si existe algun tipo de diferencias entre los compafieros de planta y

los de control de calidad?

Pues posee un buen clima laboral, entre ellos no existe una diferencia porque en recursos
humanos conjuntamente con el equipo de trabajo de jefatura, mantienen un buen clima

para fomentar en ellos y creo que eso ha sido el éxito la union del trabajo en equipo vy el
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ejemplo que tienen que dar los jefes hacia ellos, se impulsa bastante los valores de

convivencia con ellos por lo tanto no hay ninguna diferencia entre comparfieros

5) A su criterio. ¢Laboratorios SYM debe contar con estrategias de comunicacion

corporativa?

Si mantenemos bastantes estrategias y las que nos faltan por conocer, quizas las que
vienen verdad en la actualidad, pero si pienso que se mantiene en la actualidad con

estrategias de comunicacion

6) ¢ Considera que tiene una falta de estrategias de comunicacion corporativa?

Creo que se mantienen en una comunicacion corporativa, yo considero que las
estrategias pues estan bien dadas hacia SYM y se lleva buena comunicacion de

estrategia, yo creo que aqui la estrategia esencial es el trabajo en equipo

7) ¢ Conoce usted acerca de si hay una jerarquia establecida dentro del laboratorio,

y si los colaboradores saben sobre ella?

Si se lleva una buena jerarquia, todos los colaboradores la conocen, siempre estan
posteadas en entrada de SYM para que los colaboradores puedan observar como esta

estructurada SYM

8) ¢ Tienen algun proyecto a corto plazo para poder mejorar la comunicacion, de

manera exponencial dentro del laboratorio?

Un proyecto que se tiene es programa de convivencia donde todos puedan compartir y
tener pues la estrategia de puertas abiertas donde todos puedan opinar en él, y de alli
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sacar ideas ya que de todo pues pueden surgir ideas que puedan trazar lazos de
comunicacion para hacer crecer el laboratorio. Encuesta realizada a los colaboradores
del Laboratorio SYM la fecha martes 10 de septiembre de 2019 a las 8:00 a.m. en las

instalaciones del Laboratorio SYM.

Romero, H. (2019, Septiembre). Jefa de Recursos Humanos de Grupo JOMI, Acerca de
la comunicacion con su publico interno. (C. Garcia, Entrevistador) [Entrevista grabada

en audio]

4.8.1 Analisis e interpretacion de la entrevista.

Se ha podido deducir que por el momento la comunicacion del departamento de
Recursos Humanos hacia los colaboradores del Laboratorio SYM es escueta, ya que
dentro de la planta de produccion (Segun su reglamento) Gnicamente los supervisores
dentro de la planta tienen acceso al correo electronico (uso de computadora), ya que el
resto de colaboradores tiene prohibido ingresar teléfonos celulares a la planta. Asi que la
informacién principal Gnicamente llega a unos pocos, y al resto de colaboradores,

posiblemente no llegue completa.

Asimismo, hemos corroborado que tienen poca comunicacion real con los Laboratorios
SYM, porque algunos colaboradores encuestados manifestaron su descontento en tanto a

la diferencia de categorias, y existen las diferencias entre planta y control de calidad.

En tanto a los proyectos a corto plazo programados como planes de convivencia entre

las areas de la empresa, indagando mas a profundidad es un proyecto el cual se tenia en
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pausa, por motivo de falta de apoyo de parte de la gerencia. El cual nuevamente se ha
retomado, esperando que este sea de provecho, para unificar mas la empresa de Grupo

JOMLI.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones
La presente tesis tuvo como objetivo principal determinar si los Laboratorios SYM

utilizaban de manera idénea las herramientas de la comunicacion corporativa en el area
industrial farmacéutica. Donde comprendemos que la comunicacion corporativa es el
flujo de informacién que se da por medio de la comunicacion de una organizacion, que

puede ser tanto interna, como externa.

En la investigacion que se ha desarrollado, después de realizar los analisis pertinentes a
las encuestas pasadas a los colaboradores del Laboratorio SYM, y asimismo a la
entrevista realizada a la jefatura de Recursos Humanos, podemos aclarar que hasta la
actualidad, Laboratorios SYM, se encuentra estancado en cuanto al flujo de informacion

en el ambito interno se trata.

En tanto a la comunicacion de sus colaboradores hacia el departamento de recursos
humanos, sobre todo a la hora que la informacion llegue eficazmente al departamento de

Recursos Humanos.

En diferentes ocasiones los colaboradores manifestaron existen divisiones entre
departamentos, las cuales Unicamente son percibidas por las personas que se encuentran
internas del Laboratorio como tal. Dato que desconoce el departamento de Recursos

Humanos ya que las herramientas de comunicacion no son utilizadas eficazmente.

En el ambito de la comunicacion externa, segun las encuestas realizadas un gran

porcentaje de clientes no tienen mayor conocimiento acerca del Laboratorio SYM, o sus
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productos como tal, dado que estos consideran deberia tener mayor impacto en los

medios convencionales. (Prensa, Radio y Televisidn)

A pesar que en la entrevista con el gerente de mercadeo del laboratorio nos coment6 que
ellos manejan la comunicacion directamente con el consumidor final, a través de canales
mas puntuales, como promo-ventas y retroalimentacion; analizando las respuestas de los
clientes, confirmamos que el consumidor final no esta tan informado de los Laboratorios
SYM. Caso contrario, los clientes de farmacia, declaraban conocer los distintos

productos del Laboratorio SYM, gracias a sus impulsadoras y vendedoras,

Por lo cual podemos concluir que los Laboratorios SYM, actualmente se encuentran
utilizando de manera poco adecuada las herramientas de comunicacién corporativa, ya
que aun tienen fallos en su logistica comunicacional. Motivo por el cual, se realizaran
diferentes recomendaciones para poder mejorar la fluidez de la informacion, tanto de

manera interna, como externa.
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5.2 Recomendaciones
Al realizar los analisis pertinentes a los resultados de Laboratorios SYM, podemos

recomendar lo siguiente:

® Utilizar los medios de comunicacion actuales de manera idonea (Facebook,
Whatsapp, correos electronicos) ya que en la actualidad en su gran mayoria de
tiempo estos medios son utilizados por sus colaboradores para acusar en vez de
informar, asimismo que la informacion no siempre llega completa, y no poseen un
método eficaz para poder corroborar que la informacion llegue completa a todos los

colaboradores del laboratorio.

® Implementar un buzdn de recomendaciones en el cual Unicamente RRHH tenga
acceso, para evitar que esta informacion sea alterada, o colocar un representante de
RRHH dentro del Laboratorio, para asi tener un mayor acceso a la informacion de

primera mano, y asimismo no se sientan aislados del resto.

® En tanto al ambito de comunicacion externa se recomienda utilizar los medios
convencionales (Prensa, Television) mas que los ATL, a manera de causar un
impacto en su puablico, ya que actualmente unos pocos tienen conocimiento del

laboratorio o de los productos que comercializa

® Dar un enfoque de mejor manera al consumidor final, y no Unicamente en las
farmacias a las cuales se distribuye, ya que gran parte los dependientes de farmacia
se encuentran actualizados de la informacion del producto, pero el cliente al no

saber del laboratorio, le genera desconfianza.
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® Utilizar redes sociales como Whatsapp Business, Facebook o Instagram, para
realizar promociones de 24 horas. Dentro de las historias de las redes sociales antes
mencionadas, a manera de alcanzar un mayor publico, y que conozcan mas el

producto.

® Ofrecer promociones especiales en productos del Laboratorio SYM, aparte de los
descuentos adicionales brindados con la tarjeta VIDA PLENA, en Farmacias La
Vida, para crear mayor fidelizacion a los clientes, y atraer a nuevos clientes a

consumir los productos del laboratorio.
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