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Resumen

En la empresa Danielcom Equipment Supply S.A. (Grupo DES), que se
dedica a la comercializacion e importacion de equipos y repuestos
para el sector petrolero e industrial, se han presentado unos
problemas de comunicacion interna en cuanto a respuestas de
cotizaciones para clientes externos y deficiencia en seguimiento de
ofertas a clientes, lo que conlleva a no cumplir con los objetivos
propuestos por la empresa, y genera demora en los tiempos de
respuestas esperados por los clientes. El objetivo general de esta
investigacion es proponer un plan de comunicacion interna para
mejorar el tiempo de respuesta para las cotizaciones de venta en la
empresa. La metodologia utilizada fue la de modelo descriptivo, con
un enfoque cualitativo, se utilizé una poblacion de 100 colaboradores
tomando un focus group de muestra de 10 personas. Para la
recoleccion de informacién se asigno la técnica de entrevista y
observacion participativa. Con la implementacion de este plan se
pretende reducir el tiempo de comunicacién que la empresatiene con
sus clientes con el propésito de ser eficientes, eficaces y obtener
resultados.

Propuesta de Plan Comunicacion Respuestas Ventas
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Abstract

In the company Danielcom Equipment Supply S.A. (DES Group), which
is dedicated to the commercialization and importation of equipment
and spare parts for the oil and industrial sector, there have been
problems of internal communication in terms of quotation responses
for external customers and deficiency in tracking offers to customers,
which leads to not meeting the objectives proposed by the company,
and generates delay in the response times expected by customers.The
general objective of this research is to propose an internal
communication plan to improve the response time for sales quotes in
the company. The methodology used was that of a descriptive model,
with a qualitative approach, a population of 100 employees was used,
taking a sample focus group of 10 people. For the collection of
information, the interview and participative observation technique was
assigned. The implementation of this plan is intended to reduce the
communication time the company has with its clients in order to be
efficient, effective and obtain results.

Plan Proposal Communication Answers Sales
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CAPITULO |

El Problema

Planteamiento del Problema
Ubicacion del Problema en un Contexto

Hoy en dia, la comunicacion eficiente es un factor fundamental para el éxito
de las empresas. Cada vez es mas imprescindible establecer politicas y
planes de comunicacién que ayuden y faciliten el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion. La comunicacién en una empresa, es de vital
importancia es una herramienta muy poderosa para una exitosa gestion, ya
que a través de ella se puede obtener un mejor panorama de hacia donde
dirigir sus esfuerzos y de esta manera, lograr mayor competitividad en el

mercado.

DANIELCON EQUIPMENT SUPPLY S.A. no se escapa de la necesidad de
adoptar un plan de comunicacién interno para solicitud y obtencion de
cotizaciones, al ser esta una actividad fundamental en el desarrollo de sus
actividades. DANIELCON, es una empresa ecuatoriana con mas de 20
afos en el mercado, que se dedica a brindar soluciones al sector industrial
petrolero del pais y desarrolla soluciones Unicas de calidad para industria

energética del Ecuador y América Latina.

Ofrece también equipos, repuestos y sistemas para diferentes aplicaciones
con las mejores marcas reconocidas a nivel mundial. Desde el afio 2007,
Danielcom crece aceleradamente, y se convierte en una de las grandes
empresas del mercado ecuatoriano, generando trabajo a mas de 100
personas y aportando continuamente al desarrollo del pais. Su politica
integral es asegurar al maximo la satisfaccién de sus clientes y la mejora

continua, mediante el cumplimiento de los objetivos de calidad.



Cuenta con su matriz en la ciudad de Quito y una Sucursal en la ciudad de
Guayaquil, ubicada en la Av. Benjamin Carrion y Av. Juan T. Marengo, de
la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas desde donde realiza la
gestion comercial para el sector industrial y petrolera de la costa del pais,
realiza todas las operaciones de compras, logisticas, facturacion y
distribucion.

Situacion — Conflicto

Una institucién se comunica con los clientes por medio de sus recursos
humanos, esto involucra que el personal debe estar totalmente capacitado
para instaurar una comunicacion productiva. El problema que se refleja en
la sucursal de Danielcom (Guayaquil), es la comunicacion del cliente
interno, debido a que las repuestas en cuanto a cotizaciones u ofertas se
atrasan excesivamente ocasionando malestar en los clientes externo,
perdiendo oportunidades de ventas y negocios a corto, mediano y largo

plazo, lo que afectan a la organizacién en todas las areas.

Tiempo de espera de |a
retroalimentacion hasta 3
meses

Ubicacion:
Guayaquil

Jefe de

Cliente Vendedor )
Linea

Ubicacidn:
Quito

Figura 1 Proceso de Comunicacion de Danielcom



En el cuadro se observa el proceso de comunicacién que se evidencia en
el area comercial dentro de la empresa Danielcom El cliente solicita un
producto, del stock de Danielcom el vendedor que desconoce la lista de
precios, se contacta con los jefes de lineas quienes suelen demorarse entre
3 dias hasta 30 dias para emitir una contestacion acerca de los productos

y SUS precios.

Siendo el giro comercial la parte medular de su operacion, es importante
desarrollar un plan de comunicacién interna para mejorar el tiempo de
respuesta a cotizaciones de ventas, ya que se ha podido observar la
deficiencia en la comunicacién interna y seguimiento solicitudes de
cotizaciones, lo que permite no cumplir con los objetivos propuestos por la
empresa primordialmente en el sector industrial, lo que genera retrasos en
los tiempos de respuesta esperados por los clientes, y en muchos casos
guedar fuera de mercado, ya que la competencia en este sector es muy

competitivo.

Por lo expuesto, es evidente que Danielcom necesita mejorar sus canales
de comunicacion y reducir el tiempo de respuesta “empresa-cliente” para
asi evitar pérdidas comerciales que a futuro puede ocasionar que la

empresa no pueda seguir creciendo econdmicamente a nivel nacional.

Causas del Problemay Consecuencias

Tabla 1 Sintomas

ANTECEDENTES CONSECUENCIAS

e Carencia de capacitacion en las ¢ Ineficiente resolucién frente al

lineas y proyectos de ingenieria Cliente (Rodriguez, 2018)

(Rodriguez, 2018) ¢ Resultados negativos por
e Deficiencia de liderazgo para motivacion al personal

mantener el (Rodriguez, 2018)




trabajo de equipo en el area ¢ Pérdidas de oportunidades de

comercial (Rodriguez, 2018) negocios a largo plazo (Rodriguez,
e Despreocupacion en contratacion | 2018)

de personal técnico para

proyectos (Rodriguez, 2018)

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Delimitaciéon del Problema

Espacio: La presente investigacion se desarrollara con base en la gestion
de venta y solicitudes de cotizaciones de la sucursal de Guayaquil de la
compafila DANIELCOM EQUIPMENT SUPPLY S.A. ubicada en la Av.
Benjamin Carrion y Av. Juan T. Marengo, de la ciudad de Guayaquil,

Provincia del Guayas.

Campo : Administrativo-ventas

Area ; Comunicacion

Aspectos Comunicacion interna, cotizacion de ventas

Periodo : 2018

Tema : Propuesta plan de comunicacién interna, de

empleados por respuesta a cotizaciones de ventas en la empresa

Danielcom Equipment Supply S.A.

Formulacién del Problema

¢,Como influye el proceso de comunicacion interna de los empleados de
matriz Quito con la sucursal Guayaquil, en la repuesta a cotizaciones de
ventas, de clientes en la empresa Danielcom Equipment Supply S.A.

ubicada en la ciudad de Guayaquil, en el afio 20187?



Variables de Investigacion

Variable Independiente ; Comunicacion Interna

Variable Dependiente : Cotizacion de Ventas

Evaluacién del Problema

Transparente. - El problema esta expresado de manera especifica,
de facil entendimiento, evidencia la carencia de comunicacion
interna que existe entre la matriz Quito y Sucursal Guayaquil.
Definido. - El problema se define y se extiende de manera operante
en la sucursal Danielcom Guayaquil.

Indiscutible. - Se muestra en el problema proyectado, es
indiscutible que existe el problema de comunicacién interna en
Danielcom.

Factible. - Debido al grado del problema, es viable implantar
mejores filtros de comunicacion interna para que el cliente interno
tenga una oportuna y eficaz informacion de las actividades que se
deben difundir en el area de ventas y de esta forma obtener una
mayor comunicacion en cuanto a respuestas con el cliente externo.
Sobresaliente. - Este matiz es importante porque si no se crea
mejoras en la comunicacion interna se divisara perjudicada la
empresa en general y se apreciara evasion de clientes y esta

realidad disminuira las ventas.

Objetivos de la Investigacion

Objetivos General

Proponer un plan de comunicacién interna para la mejora en el

tiempo de respuesta en las cotizaciones de venta de la empresa.



Objetivos Especificos

e Analizar tedéricamente las necesidades de comunicacion pre-
existentes que dificultan el proceso de cotizacion.

¢ Identificar el tiempo de respuesta para las cotizaciones de venta en
la empresa Danielcom

e Disefiar un Plan de Comunicacion Interna en la mejora en el tiempo

de respuesta de cotizaciones.

Interrogantes de la Investigacion

e ,COmMo se analizan bibliograficamente las necesidades de
comunicacion?

e ;Qué periodo de tiempo se identifica usualmente el tiempo de respuesta
para las cotizaciones en venta en la empresa Danielcom?

e (;Cudles son los elementos en el desarrollo de un Plan de

Comunicacion?

Justificacion e Importancia

Un plan de comunicacion nace como resultado de un minucioso trabajo de
investigacién y conocimiento, tanto de la empresa como de su entorno. Es
imprescindible considerar que un plan de comunicacion es una herramienta
de vital importancia en toda empresa, dado que a través de ella se obtiene
informacion necesaria para saber hacia dénde dirigir sus esfuerzos

comunicativos y ser competitiva en el mercado.

En este universo globalizado y competitivo es de esencial relevancia el
alimentar una eficiente comunicacibn con el cliente interno,
fundamentalmente en la divisibn comercial, puesto que es una tarea que
demanda numeroso interés hacia las necesidades del cliente final y amplio
conocimiento de los minimos requerimientos para configurar un producto o
servicio.

El resultado de la presente investigacién favorecerd el crecimiento del

negocio, desarrollo de la empresa ya que por medio de ella obtendremos



las herramientas necesarias para ser mas eficientes en el tiempo de
respuesta al cliente, lo cual lograr4 obtener clientes fidelizados y la
propuesta plan de comunicacion influira a fomentar y cosechar nuevos

clientes.

Este proyecto tiene el propdsito de eliminar las barreras de comunicacion
interna en empleados de la matriz de la empresa y su sucursal ubicada en

la ciudad de Guayaquil.

La calidad de atencion que se brinda a los usuarios tanto internos como
externos afecta directamente la economia de la empresa y sus
colaboradores, puesto que, si se brinda una solucion adecuada y de
excelente calidad se disminuird la notable deficiencia en respuestas a

clientes y nos posicionara en un mejor nivel de la competencia.

Con esta propuesta se mejorar4 y favorecera a nuestros clientes,
accionistas, empleados, comunidad en general, y se obtendra mayor

rentabilidad e ingresos a la empresa.

Este proyecto es realizable, ya que contamos con la aprobacion de la
Institucion, se incrementaran las ventas a través de estrategias y
seguimiento en la comunicacion de los empleados, una de las principales
estrategias consideradas es la capacitacion técnico comercial sobre las
diferentes marcas que distribuye la compafia, enfocando el mayor esfuerzo
a los puntos mas importantes o minimos para configurar un producto o

servicio.

A fin de evitar los reprocesos en el proceso de cotizacion, ya que en la
actualidad uno de los principales problemas es la falta de informacién en

los datos basicos para seleccién del equipo a cotizar.

Con este plan de comunicacion enfocado al cliente interno, lograremos
mejorar la cartera de clientes externos, ya que al lograr los acuerdos en los

tiempos de respuestas ofrecidos al cliente se conseguira ganar confianza



de los mismos y posteriormente mejorar la reputacion en el medio local y

estar un paso delante de la competencia.
Viabilidad de la Investigacion
Viabilidad Técnica:

Danielcom cuenta con todos los servicios y recursos técnicos y

tecnoldégicos como software y hardware para poder realizar la investigacion.
Viabilidad EconOmica:

La viabilidad econ6mica de este proyecto es accesible, ya que las
entrevista a los 10 jefes de lineas, se realizard via Skype para poder

determinar ahorro en la gestion de movilizacion hacia Quito.
Viabilidad Institucional:

Danielcom (Quito) cuenta con espacios 6ptimos para el desarrollar de las
diferentes actividades que la empresa realiza, sin embargo, en la sucursal

Guayaquil, los espacios son delimitados.
Viabilidad Politica:

Gracias a la actitud y predisposicion de los jefes de linea y con la debida
autorizacion de los directivos de Danielcom, Este proyecto se pudo efectuar

sin ningun inconveniente.
Viabilidad Administrativa:

Danielcom cuenta con la capacidad administrativa para lograr una correcta
implementacion de un plan de comunicacién que permita agilizar los
procesos de cotizacion a los clientes. Asi mismo, efectuar capacitaciones a

los empleados del area de ventas para corregir y mejorar sus habilidades.



CAPITULO Il
Marco Teodrico
Fundamentacién Tedrico

Antecedentes Histoéricos

La comunicacion interna como realidad y fenbmeno corporativo siempre ha
existido, ya que esta radicada en la esencia de cualquier organizacion
humana. De hecho, tal como lo plantea Paul Watzlawic, en sus axiomas de
la comunicacion humana, es imposible que una empresa no comunique, ya
gue la interaccion entre sus miembros es vital para su funcionamiento y
éxito. La evolucién del ser humano a lo largo del tiempo y la incorporacién
de la tecnologia han permitido optimizar la interaccion de una manera mas
rapida, pero es incierto cuando el ser humano empezd a generar su primer
acto comunicativo. Existen registros que han permitido identificar formas de
comunicacién desde la prehistoria.

Sin embargo, su gestiébn profesional, propiamente tal, comienza a
desarrollarse en Estados Unidos y Europa, a fines de la década de los
setenta, tal como sefiala Justo Villafafie dicha preocupacion por la
comunicacién y la informacién en el seno de la empresa no respondi6é a una
mera moda, sino que fue “una respuesta, en términos del management, a
la creciente complejidad que fueron adquiriendo las organizaciones”

En la actualidad, la comunicacion interna en Colombia ha adquirido un valor
muy importante dentro de las organizaciones; por este motivo, Imaginario
Colectivo tomé la iniciativa de aplicar una encuesta al interior de 70
compafiias con un promedio de mas de 500 colaboradores de diversos
sectores, como servicios, energético, consumo masivo, alimentacion y
bebidas, y educacién. En el Ecuador la comunicacién organizacional
interna se ha convertido en una parte importante para el fortalecimiento y

desarrollo institucional.



La evolucion del ser humano a lo largo del tiempo y la incorporacion de la
tecnologia a su diario vivir ha permitido optimizar la interaccion de una
manera mas rapida y divertida, pero nadie sabe a ciencia cierta cuando el
ser humano empez6 a empez0 a generar su primer acto comunicativo,
existen registros a maneras de codigos, graficos de la prehistoria que ha
permitido identificar a manera de comunicacion en esa época la cultura, las

ideas, y forma de vida.

El inicio de la comunicacion podria decirse comienza con la naturaleza a
través de sonidos y movimientos, luego da origen a musica y a pintura la
cuales se pueden apreciar en cuevas y tribus que han aparecido durante el
proceso de evolucidn del ser humano, como es el caso de los egipcios que
fueron los primeros que plasmaron en piedra y tinta la comunicacion a

través de dibujos.

Como lo manifiesta (Martin, 2009) existieron varias maneras de
comunicarse, como por ejemplo los romanos se trasladaban de un lugar a
otro, llevando consigo mismo el mensaje que iban a transmitir, en cambio
los indios nativos de los estados unidos de norte ameérica, realizaban
fogatas y a manera de sefiales de humo se comunicaban entre tribus y para
determinar su ubicacibn o para advertir de peligro. Otros de los
instrumentos a utiliza fueron los tambores, y los espejos, los tambores eran
para comunicarse cuando existian guerras, y los espejos para determinar

ubicacion.

A mediados del siglo XV da origen a la imprenta, determinando que un
namero mayor de personas tienen acceso a la misma informacién y al
mismo tiempo. Con la evolucién industrial parecieron e introdujeron varios
objetos para la comunicacién, como por ejemplo el teléfono, radio,
telégrafo, television, e internet. Unos de los papeles clave que tuvo la
comunicaciéon fue durante la primera y segunda guerra mundial, ya que,
gracias a la ayuda del telégrafo, podian comunicarse a través de un codigo

llamado, Morse. Para (Preciado, s/f) la clave morse es la transmision y
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recepcion de mensajes emitidos por rayos de luz, en un alfabeto compuesto
por puntos y rayas. Actualmente, la ambicion del ser humano ha llevado a

la evolucion del hombre con la aparicion del internet y la implementacion
de la tecnologia, aparecieron herramientas, aplicaciones tecnologicas a la
par, aplicaciones méviles, los cuales propician la comunicacion entre el ser
humano, haciéndola més rapida y en tiempo real, haciéndose indispensable
para el crecimiento, de una empresa a nivel internacional multinacional. Por
eso que la implementacion de la tecnologia es significativa para la

comunicacién organizacional de una empresa, y sus sucursales.

La era de la comunicacién organizacional, se origina en los afios 1980 que
la comunicacion tenia un proceso, y las organizaciones un sistema de
comunicaciéon en el que los integrantes de cada organizacion elaboraban
su significado, para Mcphee, Poole, Ranson entre otros, autores de varias
teorias de esta época se resume a, la interaccion diaria entre colaboradores
y jefes, generan climas y redes organizacionales propicio para el desarrollo
profesional de cada integrante. La era actual siendo esta la base de una
perspectiva internacion de las empresas, se basa en una direccion por
objetivos, es decir una direccién general se encarga en plantear una ruta y
enfocar la direccién de la empresa que siga ese horizonte, pero para poder
llegar a esta meta se repliega en sub-objetivos destinado para cada
departamento de la organizacion, y esta se subdividen otorgandoles
actividades y responsabilidades a los integrantes de cada division, tomando
en cuenta que al completar las actividades encomendadas, llegaran al

objetivo planteado.

Elemento de la Comunicacién

Una buena comunicacion, activa y afectiva se da de manera bidireccional
es decir existen dos partes involucradas en el proceso de transferir
informacion, la cual puede inferir en medio ambiente, nosotros mismos, o
informacion basica siendo estos los elementos de la comunicacién como lo

plantea Almazan Moscoso (1996) citado en (Juarez, 2012) que estan
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comprendido por emisor, receptor, canal, codigo, mensaje, Yy

retroalimentacion, lo que nos permiten, alcanzar objetivos relacionados.
e Emisor. -

El emisor es quien da la pauta, el inicio de cualquier conversacion, el que
da a conocer el mensaje desde una fuente de informacion esperando tener
un resultado, el emisor realiza tres funciones: Desarrollo de una idea,

Coadificacion, Transmision.

Desarrollo de una idea. - es la idea, pensamiento, postura ideoldgica que

el emisor desea transmitir al receptor.
e Decodificacion. —

Consiste en entender en un lenguaje mas sencillo la idea ya sea esta en
palabra o en graficos u otros simbolos en lo que quieran expresar su
pensamiento, como por ejemplo la clave Morse, los codigos de la policia,

pilotos, jeroglificos de las piramides de Egipto etc.

Para la codificacion de mensaje debe de contener unos principios

esenciales los cuales se detalla a continuacion.

Pertinencia. - El mensaje debe de tener palabras apropiadas de acuerdo al

contenido que se esta transmitiendo, respectivamente con su significado.

- Sencillez. - El mensaje debe de ser lo mas claro y sencillo posible.

- Organizacion. - El mensaje debe de tener una secuencia el que
permita la comprension desde inicio hasta el fin.

- Repeticion. - Aquellos contenidos de los mensajes que sean los mas
relevantes, deben de repetirse mas de dos veces.

- Enfoque. - Cada detalle debe de ser claro para que aporte al
entendimiento del mensaje.

- Transmisién. - Es la via que escoge el emisor para difundir el

mensaje, mail, redes sociales, memorandum, llamada de teléfono.
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e Mensaje. -

Son los simbolos, letras (verbales o escritas) de la recopilacion de ideas los
cuales seran expresados de manera gestual, visual, audiovisual,
representadas en la informacién que el emisor desea transmitir a su

receptor.

Ricci (1990) citando en (Juarez, 2012) manifiesta que la necesidad de
transformar un contenido psiquico en un hecho objetivo para transmitir al
interlocutor se da en el momento de la transmision de mensaje. Esto quiere

decir que los mensajes son sefales organizadas del emisor.
e Canal. -

Es la via en donde la informacién o mensaje es transmitida del emisor hacia
el receptor, no todos los medios pueden transportar el mismo tipo de
informacion o mensaje, es decir que existe un canal especifico para tipo de

mensaje, por ejemplo, la clave Morse no puede ser transmitida por teléfono.
e Receptor. -

Si bien es cierto la comunicacion es bidireccional y para que este funcione
se necita de dos personas, una es el emisor (el que emite el mensaje) y
otra es el receptor (recibe, codifica y aceptacién del mensaje) siendo este

el que cierre el proceso de la comunicacion.
e Retroalimentacion. -

Es un factor relevante en la comunicacion ya que permite al receptor y como
al emisor cuando gestione la funcién de receptor, corrija posibles errores

gue se plantean durante la codificacion del mensaje.
Proceso de Comunicacion

La informacién siempre esta en constante movimiento, y ha sido participe

de varios estudios asi como lo manifiesta los autores de dichas
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investigaciones, en lo que se expondran varios procesos de comunicacion

asi como lo detalla (Calle, 2012)

Para Mosley, Megginson y Pietri (2005) el proceso de comunicacion esta
dada por emisor, canal (en el que lleva el mensaje), receptor, emite una

retroalimentacion con nuevo mensaje para el emisor.

—_— MEHSHjE e Receptor

Retroalimentacidn

Figura 2 Flujo de Comunicacion 1 Pietri (2005)

Para estos autores la comunicaciébn tanto el mensaje como la
retroalimentacion viaja a través de un canal para llegar hacia el emisor-
receptor y de retorno el recepto — emisor. Robbins (1990) define que la
comunicacién esta codificada, por ende, los receptores deben de

decodificar la informacioén la cual ha sido enviada a través de un canal.

MMenszie Constanie

1

|' |
l

Retroalimentacion

Figura 3 Flujo de Comunicaciéon 2 Robbins (1990)
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Para (Gordon, 1987) en su esquema del proceso de comunicacién aparece
el ruido el cual hace dificil la decodificacion del mensaje emitido a través

del canal.
EMISOR MEDIO DE CANAL RECEPTOR
Significado _ Decodificar
) Mensaje
Codificar Significado
.
RUIDC
RETRCALIMENTACION < W
Figura 4 Flujo de Comunicacién 3 Gordon (1987)

Sin embargo, cada proceso de comunicacion tiene su caracteristica
invaluable como lo han planteado cada autor, sin embargo, con la
implementacion de herramientas web 2.0 o las Tics en una empresa,
aparecen nuevos estudios sobre la comunicacién. Asi como lo plantea
Hellregel y Eslocum (2004) en la que integra un flujo de comunicacién mas

tecnoldgico.

Memorandum Discursos Pre Grupos en
registrados Redes Sociales

Reportes Formales

Retroalim
entacion

RECEDTOr

Videoconferencia

— Conversacion
Correos Electronicos Motas de Voz e Telefonicas
Figura 5 Flujo de Comunicacion 4 Integrando Herramienta
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Tipo de Comunicacion

La comunicacion como se ha evidenciado ha sido un eje importante en el
desarrollo evolutivo del ser humano, de la sociedad en general e inclusive
en una organizacion, pero para Ricci (1990) citado en (Juarez, 2012) la
comunicacion es la combinacion de elementos verbales como no verbales,
palabra, gestos, determinando que la comunicacion puede ser verba y no

verbal.

Comunicacién Verbal

Gonzalo Musito y Juan Herrero (1993) citado en (Masaya, 2017) la
comunicacién no podria ser viable sin que los locutores puedan entender y
estar de acuerdo, debido a que la sintaxis y el vocabulario juegan un papel
importante entre la coordinacion y sincronizaciébn ante emitir una
informacion social a través de sus estados de animicos mentales para
obtener un objetivo. La comunicacion verbal se categoriza en; verbal,
escrita y oral.

e Comunicacién Verbal. - esta dada a través de la fonologia de cada
palabra emitida por las cuerdas vocales del ser humano incluyendo
la entonacion de las palabras que usamos para abordar un tema
especifico.

Comunicacion Oral. - es rapida, momentanea, tiene retroalimentacion, y
estd comprometida a un contexto compartido.

Utiliza elementos atractivos que permiten describir situaciones, personas,
transmitir historia, emociones, recuerdos, que puedes persuadir tanto
positivamente entre los receptores como negativamente Comunicacion
Escrita. - Es la representacion grafica cuyo interior de estas imagenes

contienen informacién relevante que se desea transmitir.

Comunicaciéon No verbal

La comunicacion no verbal estd dada por cddigos quinestésico,

expresiones faciales, gesticulaciones corporales, contacto visual, incluso
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con sefales, sonidos, colores, es decir que un ser humano tiene la habilidad
de poseer un lenguaje multiforme de expresar ideas sin decir ninguna sola

palabra.

Para los psicologos, la expresion corporal Io toma como diversas unidades

de estudio la conducta como por ejemplo los sordos mudos.

Sin embargo, para los sociélogos, la comunicacién no verbal son mensajes
subliminales que el ser humano manifiesta para determinar su

comportamiento y su aspecto.

En otro punto los psiquiatras, los movimientos de un individuo transmiten
informacion como, por ejemplo, caracter, emociones Yy reacciones,

determinado la reaccién de personas ante estimulos exteriores.

Comunicacién Organizacional

La comunicacién organizacional, es la transmision de mensajes y de
informacion valiosa para el crecimiento politico, econémico, social, cultural
de la institucion, dentro o fuera de la misma a través de los componentes

de comunicacion interna y externa

Para (Chompoy, 2011) el Funcionalismo influye a la comunicacion
organizacional ya que la comunicacién esta alineada a la eficacia de la
organizacion Sin embargo la comunicacion organizacional desde el punto
de vista cultural, el funcionalismo se rompe a través del pensamientos

latinoamericano

Para Monge y Rusell (1997), Gerald M. Goldhaber (1979), Long y Lewis
(1983) citado en (Montenegro, 2012) se ha dedicado a la investigacion
sobre el origen y evolucién durante el transcurso desde 1900 hasta la
actualidad, durante esta investigacion Redding y Thompkins, determinan
dos puntos de estudio, el primero equivale desde el afio 1900 hasta 1970 y

el segundo desde 1970 hasta la actualidad.
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En este momento procederemos hablar desde los afios 1900 hasta la
actualidad determinando momento exacto en donde la comunicacion
organizacional influyo en el desarrollo de una organizacion. La era de la
informacion determinada asi en los afios 1940 por las relaciones humanas
que tenian los jefes con sus subordinados, debido a la informacion de
manera descendente para mantener informados a los trabajadores.

Para Carlos Fernandez Collado citado en (Montenegro, 2012) manifiesta
gue en los afios 1950, continuaron con los estudios sobre la comunicacion
organizacional, determinado tres enfoques muy importantes, el primer
enfoque denominado redes de comunicacion, debido a que la red de
comunicacién se daba de acuerdo al tipo de trabajo que realizaban en ese
entonces; dentro de ese grupo de trabajo surgian lideres, los cuales
ocupaban posiciones centralizadas de las decisiones periféricas.

El segundo enfoque, nace de la actitud de los trabajadores ante la
comunicacion, el que aislaban las actitudes ineficaces de las eficaces, este
enfoque fue elaborado en la Universidad de Purdue,

El ultimo y tercer enfoque gira en torno a la relacion, comunicacion jefe-
empleado y la influencia que este ejerce en el primero, ademas de la
distorsion de mensajes, dada en la Universidad de Michigan en el Institute
for Social Research.

Las investigaciones efectuadas en los afios 1960, giran en torno del
supervisor eficiente, para (Goldhaber, 1984) un supervisor eficiente es
aquella persona la que se dedica a transmitir informacion a sus
subordinados, de una manera totalmente abierta, sabe escuchar,
persuadir, pedir en vez de ser un prepotente, tirano, manda mas, ordenar y
gritar, generando climas organizacionales propicio para un desempefo y
desarrollo laboral entre compafieros de trabajo.

Una comunicacion abierta se manifesté en os afios 1970 en donde existid
una interaccion jefes-subordinas, tomando en cuenta que la
retroalimentacion, siendo muy importante para las organizaciones
eficientes que cuando la comunicacion es cerrada, la cual fue y ha sido

base para la comunicacion organizacion actual de toda institucion.
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La era de la comunicacion organizacional, se origina en los afios 1980 que
la comunicacion tenia un proceso, y las organizaciones un sistema de
comunicacion en el que los integrantes de cada organizacion elaboraban
su significado, para Mcphee, Poole, Ranson entre otros, autores de varias
teorias de esta época se resume a, la interaccion diaria entre colaboradores
y jefes, generan climas y redes organizacionales propicio para el desarrollo
profesional de cada integrante.

La era actual siendo esta la base de una perspectiva internacion de las
empresas, se basa en una direccion por objetivos, es decir una direccion
general se encarga en plantear una ruta y enfocar la direccion de la
empresa que siga ese horizonte, pero para poder llegar a esta meta se
repliega en sub-objetivos destinado para cada departamento de la
organizacion, y esta se subdividen otorgandoles actividades vy
responsabilidades a los integrantes de cada division, tomando en cuenta
que al completar las actividades encomendadas, llegaran al objetivo

planteado.

Comunicacion Interna

Para (Hernandéz, 2013) la comunicacion interna es la buena relacion a
través de medios de comunicacién masivos, publicos e interpersonales
para mantener informados a cada integrante de la organizacién de
cualquier actividad interna o externa.

La comunicacion masiva se efectia de manera simultanea llegando a cada
uno de los integrantes de la organizacién de manera simultanea.

La comunicacion publica, es dada a traves de boletines, informacion
impresa para un sector de personas determinadas.

La comunicacion interpersonal, es la comunicacion efectuada entre un
receptor y un emisor, es la comunicaciéon efectuada constantemente en una
empresa, entre jefes inmediatos y colaboradores de la misma institucion.
Estas pueden ser un memorando, mail, llamada de teléfono, interfono,

mensaje de texto etc.
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Esta comunicacion interna beneficia de tres maneras; implicacion de
personal, cambio de actitudes, mejora la productividad, asi como lo
manifiesta (Thomas 2002)

La implicacion del personal mantener una relacién colaborativa entre los
integrantes de cada organizacion, para que cada uno llegue al éxito
profesional determinado un lugar en la organizacion y en conjunto ayuden
a la empresa a que crezca. El cambio de actitudes, debe de reflejarse
constantemente en el desarrollo y crecimiento organizacional, y con la
implementacion de las tics, o herramientas web en la empresa, sé fomenta
a la participacion de todos los colaboradores en el manejo de buenas
actitudes y posturas, para no crear climas de tension y mejorar la
productividad.

La mejora de la productividad, con la implementacién de la comunicacion
interna de los recursos tecnoldgicos y de las mejores canales de comunico
la empresa en conjunto de sus colaboradores podran generar un cambio

de productividad beneficiando a cada uno de ellos.

Cotizacion de Ventas

La cotizacién es procedente del término latino quotus, que significa 'cuanto’,
hace referencia al hecho de fijar un precio, pagar una cuota o hacer una
estimacion de algo. Esta palabra se utiliza para referirse a la
documentacion que sefiala el valor real de un servicio o un bien. Es también
definida como el precio al que se puede realizar una compra o venta de un
bien o un valor en el mercado, pero ademas se aplica al precio al que
compradores y vendedores estan dispuestos a concretar operaciones, pero
gque no es necesariamente el precio que al finalmente se cierra. En
operaciones de compraventa suele usarse el término cotizacion para
referirse al precio que cada una de las partes estarian dispuestas a abonar
para sellar el acuerdo. (EconomiaSimple, 2016)

Segun Supercontable (2018) “El tipo de cotizacion es un porcentaje que se
aplica sobre la base de cotizacion para obtener la cuota liquida a ingresar

en la Seguridad Social”’. En el régimen general de la Seguridad Social
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existen distintos tipos de cotizacion aplicables a:
e Contingencias comunes.
e Contingencias profesionales (Accidentes de Trabajo vy
Enfermedades Profesionales).
e Desempleo.
e Fondo de Garantia Salarial.
e Formacion Profesional.
e Horas extraordinarias.
Procedimiento para emitir cotizaciones
Segun Enriquez (2016) EI proceso tiene como punto de partida la
identificacion de la necesidad de un determinado bien o servicio. Una vez
realizado el punto anterior, se procede con el envio del formato de solicitud
de cotizacion a los distintos proveedores con la intencién de recopilar la
informacion necesaria.
Paso 1: Elaborar requisicion con descripcion clara y precisa; y de contar
con codigos y datos de proveedor integrarlos en formato predeterminado.
Paso 2: Elaboracion de los datos del producto o servicio a requerir en la
cotizacion formalizada.
Paso 3: Envié de proforma por medio de correo electronico, indicando la
disponibilidad del bien o servicio y ademas el tiempo de entrega.
Paso 4: Realizar un seguimiento del recibi6 de la cotizacién de ventay a su
vez aclarar ciertas inquietudes que pueda tener el cliente final.
Contenido de la solicitud de cotizacion
De acuerdo con Salas (2016) El formato de solicitud de cotizacién debe
contener las siguientes especificaciones:
e Datos introductorios. - Informacién protocolar de la solicitud de
cotizacion con los proveedores.
1. Nombre de nuestra empresa: Que realiza el requerimiento al
posible proveedor.
2. Fecha: En la cual se elabora la peticién de oferta.
Numero de solicitud de cotizacion.

4. Correo de contacto de nuestra empresa.
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Teléfono de contacto de nuestra empresa.

Horario de registro de participantes: Lapso de tiempo que tienen los
proveedores para el envio de proformas.

Referencia de servicio: Descripcion breve de la peticion de oferta

Nombre del destinatario: Empresa a la que se hace la peticion de oferta.
Domicilio del destinatario: Domicilio de la empresa a la que se hace la

peticion de oferta.

Antecedentes Referenciales

En cuanto a la aportacion al buen avance de este trabajo de investigacion
se ha obtenido como referencias otras investigaciones semejantes con el
tema: Propuesta de plan de comunicacion interna, de empleados por
respuesta a cotizaciones de ventas en la empresa Danielcom S.A.

La estudiante Velas Ronquillo Lorena Eugenia, alumna de ITB, sustent6 en
el afio (2015) una propuesta de mejora de los canales de comunicacion
interna en Farmacias Cruz Azul Daule, en diferencia al actual trabajo,
expresa el incumplimiento de Propuesta de plan de comunicacion interna,
de empleados por respuesta a cotizaciones de ventas, ideado como una
herramienta a la empresa Danielcom S.A.

En cuanto que la Sefiorita Mayra Valdivieso Ortiz, estudiante Universidad
Politécnica Salesiana Sede — Cuenca, realiz6 en el (2011) la propuesta de
comunicacién interna para Etapa EP, semejante al actual proyecto se
concentra en la comunicacién interna de la organizacion.

Para (Valdivieso, 2011) la comunicacion es el acto de intercambiar
informacion entre dos o mas personas y ser entendida por los participantes,
esto quiere decir que cada individuo que genere un pensamiento, idea o
critica los receptores de informacion deberan asimilar, y comprender para
gue tomar sus apreciaciones del tema tratado.

Cualquier idea por buena que sea, es estéril hasta que se tramite y los
demas la comprenden (Robins, 2009). Desde el momento que nace el ser
humano, la comunicacion es primordial e innata, desde gritos, llanto, sefas,

sonidos, gestos él bebe da conocer su lenguaje, a pesar que no pronuncie
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ninguna palabra, pero se da a entender con sus padres. No obstante, a lo
largo del proceso de transformacion de bebe a nifio, de nifio a joven y de
joven a adulto, €l va adquiriendo nuevos codigos que le permitiran
comunicarse, crear vinculos y relacionarse con la sociedad.

Segun lo manifiesta (Perez, Matellart, & Matellart, 1997) la comunicacién
en masas contesta a un sentido de la comunicacion social moderna, esto
demanda una gran cantidad de transmision de noticias, y receptores que

hayan establecido una.

Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Como base legal de la presente investigacion se toma como referencia la
Constitucion de la Republica del Ecuador del afio 2008, aprobada por la
Asamblea Nacional de Montecristi, en el capitulo segundo Derechos del
Buen Vivir y con la Ley Organica de Comunicacion

Capitulo segundo

Derechos del buen vivir

Seccién Tercera

Comunicacién e Informacioén

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
Derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,
en su propia lengua y con sus propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la
gestion de estaciones de radio y televisibn publicas, privadas y
comunitarias, y a bandas libres para la explotacién de redes inalambricas.
4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el
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campo de la comunicacion.
Art. 17.- El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la

comunicacion, y al efecto:

1. Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico,
para la gestion de estaciones de radio y televisién publicas, privadas y
comunitarias, asi como el acceso a bandas libres para la explotacion de
redes inalambricas, y precautelar4d que en su utilizacion prevalezca el

interés colectivo.

2. Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion
publicos, privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las
tecnologias de informacion y comunicacion en especial para las personas
y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma

limitada.

3. No permitira el oligopolio o monopolio, directo ni indirecto, de la

propiedad de los medios de comunicacion y del uso de las frecuencias.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o
en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones
publicas. No existira reserva de informaciébn excepto en los casos
expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos

humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.

Art. 19.- Laley regulara la prevalencia de contenidos con fines informativos,

educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacion,
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y fomentara la creacién de espacios para la difusion de la produccién

nacional independiente.

Se prohibe la emision de publicidad que induzca a la violencia, la
discriminacion, el racismo, la toxicomania, el sexismo, la intolerancia

religiosa o politica y toda aquella que atente contra los derechos.

Art. 20.- El Estado garantizara la clausula de conciencia a toda persona, y
el secreto profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan
sus opiniones a través de los medios u otras formas de comunicacion, o

laboren en cualquier actividad de comunicacion.

Variables conceptuales de la investigacion

Variable Independiente: Comunicacion Interna

Son actividades disefiadas para informar, motivar, recordar, persuadir y
conversar, las cuales son ejecutadas hacia colaboradores con el fin de
promover el dialogo entre todas las areas de las organizaciones, dentro de
un marco de transparencia, entendimiento, participacion y respeto. (Zapata,
2011)

Variable Dependiente: Cotizacion de Ventas

Las cotizaciones de ventas son registros de informacion de ventas (como
precios y cantidad de articulos) cotizadas a sus clientes por bienes y
servicios que podrian comprar después.

Definiciones Conceptuales

Comunicacion: Comunicacion es "el intercambio de informacion entre
personas y animales para obtener conocimiento sobre el entorno. (Perez J.
, 2008)

Cotizacion: Es un documento contable en donde se detalla el precio de un
bien o un servicio para el proceso de compra o negociacion. (Perez &
Merino, Definicion.de, 2012)
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Interna: Que esta o queda dentro, generalmente distante de su superficie
o de lo que conforma sus limites y no tienen vista hacia el exterior. (Perez
& Gardey, 2013)

Ventas: La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen un bien de dominio propio ya sea

(productos, servicios u otros) por un precio pactado. (Perez & Merino, 2013)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
Datos de la empresa

e Nombre de la Empresa

Danielcom Equipment Supply S.A. (Sucursal Guayaquil)

DANIELCOM EQUIPNVMENT SUPPLY S.A.

Figura 6 Logo Danielcom

Fuente: Google imagenes

e Ubicacion de la Empresa

9 LS. 5 CC. La Rotonda @'

inemark, City Mall O

; o Trabajo

. Urbanizacion
Saint Gallen

, ) 593Nativo )
Cenfgro Comercial : TG 'Q Dismayor 5. A
SaiBaba I s ah
b 3 a Unidad Educativa

Liceo Cristiano

Centro de Estudios

Espiritu Santo Av. Juan Tanca Mareg

VIACRONIVEL S AL

Figura 7 Croquis Sucursal Guayaq"uil

Fuente: Google Maps
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e Ruc:
1791288777001

e Fecha, o Ley que fue aprobada o constituida:

Para los efectos de ley, la Compariia fue constituida mediante contrato
celebrado el 26 de Enero de 1.995, en la Notaria Tercera del Cantdn Quito,
e inscrita en el Registro Mercantil del Cantén Quito el 29 de Marzo de 1.995

e Quienes somos

Somos una empresa innovadora que desarrolla soluciones Unicas de

calidad para la industria energética del Ecuador y América Latina.
e Compromiso

Para asegurar un excelente desempefio en todos nuestros procesos,
hemos obtenido la certificacion de calidad ISO 9001:2008.

e Misidn

Proporcionamos soluciones integrales para el sector industrial de forma
efectiva y eficiente a precios justos, entregando proyectos y servicios
innovadores y de alta calidad a nuestros clientes, preservando el medio
ambiente y generando una rentabilidad y crecimiento sustentable para

nuestros colaboradores, accionistas y la sociedad ecuatoriana.
e Visién

Seremos una multinacional ecuatoriana que marcara los estandares de

produccion y servicios para la industria energética

e Valores
» Honestidad, respeto y justicia
» Compromiso y lealtad

» Proactividad y competitividad

28



e Estructura Organizacional
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s
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Figura 8

Organigrama General Danielcom S.A
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e Actividades

» Actividades de asesoria y mantenimiento de maquinaria y equipos
petroleros.

Comercializacion de maquinaria y equipo para la industria petrolera.
Construccién de instalaciones industriales.

Venta al por mayor y menor de maquinaria equipo y materiales.

YV V VYV V

Venta al por mayor de maquinaria y equipos para la industria
petrolera, Incluso partes y piezas construccion de obras civiles.

» Comercializacion de insumos quimicos.

Disefio de Investigacion

Para elaborar este proyecto de investigacion se va a emplear los siguientes

disefos:
Bibliografico:

El disefio de investigacion sera bibliografico, segun el autor (Santa Palella
y Feliberto Martins (2010), define: el disefio bibliografico, se fundamenta en
la revision sistematica, rigurosa y profunda del material documental de
cualquier clase. Se procura el analisis de los fenémenos o el
establecimiento de la relacion entre dos o mas variables. Cuando opta por
este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos, los recolecta, como
por ejemplo tesis, articulos cientificos relacionados del tema el cual

selecciona, analiza y presenta para que sustentacion de informacion
Campo:

También serd de campo el autor Fidias G. Arias (2012), define: La
investigacion decampo es aquella que consiste en la recoleccion de todos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren
los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables alguna, es
decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones

existentes. De alli sus carates de investigacion no experimental.
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Tipos de Investigacion

Para este tipo de investigacion se va utilizar el tipo investigacién Descriptiva

y Exploratoria, ya que se medira el nivel de correlacion al personal, a través

de valoraciones tedricas y practicas con el objetivo de mejorar la

comunicacion

interna entre si y con un seguimiento continuo de

capacitaciones involucrando al departamento de Talento Humano.

Tabla 2 Clasificacion
Exploratoria Explicativa Descriptiva Correlacional
Segun el autor | Conforme el Como su autor | Segun el autor

(Fidias G. Arias
(2012), “es
considerada
como el primer
acercamiento
cientifico a un
problema
cuando éste
aun no ha sido
abordado o no
ha sido
suficientemente
estudiado, por
los resultados
gue componen
una mirada
cercana de
dicho
elemento, es
decir a nivel

visible de

autor (Fidias G.
Arias (2012), “se
ocupa de
localizar el
porqué de los
hechos mediante
los
establecimientos
de relaciones
causa-efecto. En
este significado,
los estudios
explicativos
pueden
establecerse
tanto de la
precision de las
causas, como
los defectos,
mediante la
razon de

hipotesis, sus

(Fidias G. Arias
(2012), “consiste
en la
caracterizacion
de un hecho,
fenémeno,
individuo o grupo,
con el fin de
establecer su
estructura o
comportamiento.
Los resultados de
este tipo de
investigacion se
ubican en un
nivel intermedio
en cuanto a la
profundidad de
los conocimientos
se

refiere”,(pag24)

(Hernandez, et
al (2003), “es un
tipo de estudio
gue tiene como
proposito
evaluar la
relacion que
exista entre dos
0 mas
conceptos,
categorias o
variables. Los
estudios
cuantitativos
correlacionales
miden cada
variable
presuntamente
relacionada y
después miden
y analiza la

correlacion.
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inteligencia” resultado y Tales

(pag.23) conclusiones correlaciénales
constituyen el se expresan en
nivel mas hipotesis
profundo de sometidas a
conocimientos”, prueba”,
(péag.26) (pag.121)

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Exploratoria.- Segun el autor (Fidias G. Arias (2012)), define: “La
investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una
vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de
conocimientos” (pag.23)

Descriptiva.- Segun el autor (Fidias G. Arias (2012)), define: “La
investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en
un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se

refiere” (pag.24)

Poblacién y Muestra

Poblacion:

Para Chavez (2007), la poblaciéon “es el mundo de estudio de la
exploracién, sobre el cual se procura popularizar los productos, compuesta
por particularidad o estratos que le admiten diferenciar los sujetos, unos de
otros”. (pag. 162).

De igual manera, (2007), “defina a la poblacién como “conjunto de N
unidades, que establecen el objetivo de un estudio; donde es tamairio de la
poblacion”. (pag. 274)

La poblacion segun Parra (2003), “es el grupo formado por todas las

mediciones u examenes del universo de utilidad en la investigacion”

(pag.15)
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Para la poblacion escogimos a Danielcom Quito y Guayaquil en la que
alrededor son de 100 personas las cuales trabajan en todas las areas de
dicha empresa.

Poblacién Finita: Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades
que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas unidades.
La poblacion es finita porque en Danielcom consta de 10 personas segun
departamentos.

Tabla 3 Universo

Personajes Cantidad

H

Gerente General

Asistente de Gerencia General
Subgerencia General

Gerencia Industrial & Oil

Gerencia Administrativa

Gerencia Financiera

Gerencias de Compras y Logistica
Gerenciade TT — HH

Tesoreria

L T S

=
o

Total

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Poblacién Infinita: es aquella en la que se desconoce el total de elementos
que la conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos

debido a que su elaboracion seria practicamente imposible.

Muestra: La muestra es la que puede determinar la problematica, ya que
es capaz de generar los datos con las cuales se identifican las fallas dentro
del proceso. Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la muestra
“es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un
fendbmeno estadistico™. (pag.38)

Tamayo y Tamayo (2006), define la muestra como: “el conjunto de

operaciones que se realizan para analizar la distribucion de determinados
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caracteres en totalidad de una poblacién universo, o colectivo partiendo de
la investigacion de una fraccion de la poblacién considerada”. (pag.176)
Segun (Hernandez et al 2008) La muestra en el proceso cualitativo es un
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, sobre el cual se
habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo
del universo o poblacién que se estudia”

Para la muestra se utiliz6 a 10 personas los cuales son los jefes de las
lineas de la empresa DANIELCOM.

Muestra Aleatoria: De acuerdo con Webster (1998) “una muestra aleatoria
es la que resulta de aplicar un método por el cual todas las muestras
posibles de un determinado tamafo tengan la misma probabilidad de ser

escogidas, “(pag.324)

Métodos de Investigacion

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

El enfoque que se la ha dado a la Investigacion es de enfoque Cualitativo
ya que se ha utilizad técnicas de recoleccion de datos la entrevista y la
observacion participativa, la cual fue llevada a cabo en la sucursal en

Guayaquil y la entrevista la cual se la realizo a los jefes de lineas en Quito.

Tabla 4 Procedimiento
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Métodos y técnicas de investigacion se van a aplicar son encuestas y
entrevistas, con el objetivo de analizar la comunicacion interna.

Encuestas: Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con
un gran namero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun

el mencionado autor, el método de encuesta incluye un cuestionario
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estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para obtener

informacion especifica.

Entrevista: Sabino, (1992:116) comenta que la entrevista, desde el punto
de vista del método es una forma especifica de interaccion social que tiene

por objeto recolectar datos para una investigacion.
Procedimiento de Investigacion

Como previamente se menciono para el desarrollo de esta investigacion se
utilizo un focus Group de 10 personas, los cuales son los jefes de las
diferentes areas de la empresa Danielcom sede Quito, se implemento la
observacion patrticipativa la cuales respondieron la encuestas y entrevistas

elaboradas en escala de Likert.
Sujetos Directivos (Focus Group)

El focus group esta basado en profesionales con titulos afines a los puestos
encargadaos de jefaturas, Ingenierias, Licenciados, Masters, Técnicos y
Abogados, los cuales estan encargados en todo el procedimiento el cual
consiste en la recepcion, aprobacion, distribucion, de informacion y de

productos tangibles de la linea ferretera.

A cada uno de los jefes de areas se les realizé entrevista como técnica de
recoleccion de datos, con preguntas elaboradas en escala de likert, con el
fin de demostrar la necesidad de comunicacion que presenta Danielcom en

todas sus lineas de produccion
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Analisis de encuesta

1. ¢Considera Ud. que existe un buen ambiente laboral entre

compafieros de los distintos departamentos?

Tabla 5 Ambiente Laboral de Compaferos
Alternativa Frecuencias Porcentajes
Si 1 10%
No 2 20%
A veces 7 70%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

mSI mNO mAVECES 1 NUNCA

0%

Figura 9 Ambiente Laboral de Compaferos
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

De un total de 10 encuestados de la empresa Danielcom 7 que equivale al
70% manifiesta que existe un buen ambiente laboral entre compafieros de

diferentes departamentos.
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2. ¢Desde su punto de vista ¢ CoOmo es la comunicacion internaen

Danielcom?
Tabla 6 Comunicacion Interna
Alternativa Frecuencias Porcentajes
Muy Buena 0 0%
Buena 1 10%
Regular 1 10%
Irregular 8 80%
Total 10 100%
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
Muy buena
0%
Regular
10%
B Muy buena
W Buena
Irregular = Regular
80% Irregular

Figura 10 Comunicacién Interna
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

El 80% de los encuestados manifiestan que la comunicacion interna de

Danielcom es irregular, generando conflictos entre departamentos.
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3. ¢Qué rol o que funcion usted desempefia en el proceso de

espuestade cotizacion a clientes?

Tabla 7 Desempefio de Funciones
Alternativa Frecuencias Porcentajes

Jefe de Areas 0 0%
Vendedor 7 70%
Jefe de Lineas 2 20
Gerente Comercial 1 10%
Procura 0 0%
Servicio Tecnico 0 0%
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

m Jefe de Areas ® Vendedor m Jefe de Lineas

= Gerente Comercial B Procura

0%__0%

| Servicio Tecnico

Figura 11

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

Desempefio de Funciones

La mayor parte de los encuestados manifiestan que son vendedores y es

donde se plantean conflictos con los clientes y la empresa.
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4. ¢Considerando su rol de la respuesta anterior, ¢en qué tiempo

usted da respuesta a las cotizaciones del departamento de

Ventas?
Tabla 8 Repuestas a Cotizaciones
Alternativa Frecuencias Porcentajes
Instantanea 0 0%
2 dias 0 0%
7 dias 3 30%
15 dias 7 70%
30 dias 0 0%
Mas de 30 dias 0 0%
Total 10 100%
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
M Instantana MW2dias ®7dias m15dias m30dias M masde 30dias

0%

0%

0%
0%

Figura 12

Repuestas a Cotizaciones

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

Tomando como referencia la pregunta anterior los encuestados manifiestan
que demoran 15 dias en responder una cotizacion que un cliente genera,
debido a la falta de comunicacion interna de Danielcom.
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5. ¢Cual cree usted que puede ser una de las causas principales

del problema de comunicacion interna en el departamento de

Ventas

Tabla9 Principales de Problemas en el departamento de Ventas

Alternativa Frecuencias Porcentajes
Rotacion de Personal 8 80%
Falta de recursos Tangibles e
intangibles 0 0%
Falta de capacitacion del
personal en las lineas 0 0%
Seleccion de perfiles 1 10%
Seguimiento en los procesos 1 10%
de ventas
Todas las anteriores 0 0%
Otras (mencione una) 0 0%
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

0% 0%

M Rotacion de Personal

M Falta de recursos Tangibles e

Intangibles

M Falta de capacitacion del
personal en las lineas

Seleccion de perfiles

B Seguimiento en los procesos
de ventas

B Todas las anteriores

Figura 13 Principales de Problemas en el departamento de Ventas

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

El 80% de los encuestados manifiestan que la rotacion de personal es un

factor fundamental que afecta en el proceso de comunicaciéon interna,

debido al desconocimiento de personas que laboran de dicha institucion.
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6. ¢Cudl usted cree que son los factores que depende el tiempo

de respuesta en cotizaciones de ventas?

Tabla 10 Factores en el Tiempo de Respuestas a Cotizaciones

Alternativa Frecuencias Porcentajes
Falta de Colaboracion de los
integrantes en el proceso 1 10%
Poca informacion en la lista de 2 20%
precios
Respuesta Inoportuna de 7 70%
fabrica
Falta de stock e inventario 0 0%
Falta de Interés 0 0%
Todas las anteriores 0 0%
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

0% 0%__0%_ 0%

0%

M Falta de Colaboracion de los
integrantes en el proceso

B Poca informacion en la lista
de precios

M Respuesta Inaportuna de
fabrica
I Falta de stock e inventario

M falta de interes

B Todas las anteriores

Figura 14 Factores en el Tiempo de Respuestas a Cotizaciones
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
Interpretacion:

La falta de repuesta inoportuna de fabrica genera otro factor importante en
el que depende el tiempo de respuesta en cotizaciones de ventas

determinando un 90%
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7. ¢Qué tan eficiente es la comunicacion con los departamentos

de apoyo (importaciones, procura, servicio técnico)?

Tabla 11 Eficiencia en los Departamentos de Apoyo
Alternativa Frecuencias Porcentajes
Muy buena 0 0%
Buena 9 90%
Regular 1 10%
Irregular 0 0%
Total 10 100%
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
B Muy buena
B Buena
 Regular
Irregular

Figura 15

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

Eficiencia en los Departamentos de Apoyo

La eficiente de la comunicacion con los departamentos de apoyo
(importaciones, procura, servicio técnico) es buena asi manifiestan los

encuestados con un 90%
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8. ¢Qué usted sugiere para mejorar la comunicacién interna entre
colaboradores y jefes de linea para obtener un mejor tiempo de

respuesta en cotizaciones de ventas?

Tabla 12 Mejora de Comunicacion Interna entre Colaboradores

Alternativa Frecuencias Porcentajes
Conocimiento Tecnico 1 10%
Mayor Personal para cubrir
las actividades 7 70%
encomendadas
Contratar personal que
realice cotizaciones 1 10%
Invertir en equipos 1 10%
tecnologicos
Financiar en equipos y 0 0%
respuestos para stock
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

0%

m Conocimiento Tecnico

® Mayor personal para cubrir
las actividades
encomendadas

m Contratar personal para que
realice cotizaciones

Figura16 Mejora de Comunicacion Interna entre Colaboradores
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
Interpretacion:

La sugerencia que nos supieron manifestar para mejorar la comunicacion
interna entre colaboradores y jefes de linea para obtener un mejor tiempo
de respuesta en cotizaciones de ventas, es de la contratar mayor personal

para cubrir las actividades encomendadas.
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9. ¢De las siguientes estrategias, proponga dos para la obtencion de
una buena comunicacion fluida e instantanea entre Danielcom vy

clientes del sector industrial?

Tabla 13 Estrategias
Alternativa Frecuencias Porcentajes
Politicas puertas abiertas 1 10%
Brindar informacion concisa, prescisa
y clara 4 40%
Apreciar a los clientes a traves de los
tiempos de respuestas 1 10%
Dar seguimiento a la informacion 4 40%
brindada

Utilizar diferentes recursos tanto
tangibles como intangibles para la
comunicacion 0 0%

Empoderar a los mandos medios y
respaldar con todos los recursos para
captar mayor clientes 0 0%

Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

0% 0%

M Politicas Puertas Abiertas

M Brindar informacion, concisa,
precisa y clara

Figura 17 Estrategias

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

La sugerencia que nos supieron manifestar es apreciar a los clientes a
través de los tiempos de respuestas y dar un seguimiento eficiente, eficaz

con informacion relevante para la satisfaccion de los compradores.
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10. ¢Cuales de las siguientes Empresas Comerciales es la mayor

competencia de Danielcom en el sector industrial?

Tabla 14 Competencias
Alternativa Frecuencias Porcentajes

La Llave de Comercio 5 50%
S.A
Ainsa S.A 0 0%
Hivimar S.A 0 0%
Inducom Importadora 0 0%
Industrial y Comercial
Indutorres S.A 5 50%
Total 10 100%

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

0%

M La llave de Comercio S.A
B Ainsa S.A

50% W Hivimar S.A

Indutorres S.A

B Inducom Importadora
Industrias y Comercial

0% 0%

Figura 18 Competencias
Nota: Autor Rodriguez, J (2018)

Interpretacion:

Las posibles competencias y amenazas que Danielcom posee son dos, La
Llave de Comercio S.A e Inducom, ellos pueden desplazar a Danielcom del

mercado industrial por su pronta respuesta ante las cotizaciones de ventas.
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Andlisis de la Entrevista
Tabla 15 Anélisis de las Entrevistas

Preguntas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

1.- ¢Considera Ud. que existe un
buen ambiente laboral entre
compafieros de los distintos

departamentos?

La comunicacion es importante para
poder desarrollar los procesos de una
institucion, sin una buena
comunicacion algunos procesos se
pueden interrumpir y convertirse en

un cuello de botella.

La comunicacion de vital

importancia ya que gracias a ella la

es

cadena de respuesta desde la solicitud
del cliente hasta la entrega de una
solucion aumenta su porcentaje de

efectividad y satisfaccion.

2 ¢(Es necesario contar con una
unidad de comunicacion interna, la
cual se encargue en la supervision

de los canales de comunicacién?

Esta unidad seria de mucha ayuda
siempre y cuando el ambiente laborar
no es el mas adecuado, en una

institucion donde exista el
comparierismo la comunicacion fluiria

con mas rapidez.

Si, ya que la comunicacion interna
debe ser una cultura de trabajo

adecuada para que todo el trabajo

fluya adecuadamente  por los
diferentes departamentos de la
empresa

3 ¢Debe existir una separacion
entre la comunicacién interna y

externa?

En este tipo de comunicacion si debe
existir una relacién bien marcada, por
seguridad la comunicacion que se

maneje dentro de una institucion no

Si, ya que la informacion que maneja
la empresa que viene desde afuera
tiene que hacerlo por medio de los

canales adecuados y asi mismo la que
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puede ser comprometida para la

competencia.

sale y cada jefe de area debe ser
responsable de ello

4 ¢Cuéles son las ventajas de | Permite fluir los procesos de una | Mejorar la respuesta y dar soluciones
contar con una estrategia de | institucion. mas efectivas ademas de identificar
comunicacion interna? Ayuda a elaborar procesos que |falencias o errores con mayor rapidez
facilitan al desarrollo de las
actividades.
5 ¢Es necesario contar con un | Cuando la comunicacion se lo lleva de | Si, para crear una cultura de trabajo
manual de politicas de | una forma laborar no es necesario el | alineada con lo que exige la empresa

comunicacion interna? ¢Y Por qué?

uso de un manual, pero muchas veces
se mal entiende la comunicacion con
chismes o comentarios negacion entre

compairieros.

6 ¢El manual

comunicacion interna, ¢apoyaria en

de politicas de

los futuros procesos e

internamente entre departamentos?

Si  podriamos ayudar siempre vy
cuando este no sea demasiado
estricto, muchas veces las politicas se
usan para mejorar los procesos, pero

los empeoran.

Si, ya que es la pauta de como
debemos encarar ciertas situaciones
especificas que al no existir un manual

nos llevarian tiempo valioso
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7 ¢Considera que es relevante los
comentarios de los colaboradores
sobre el proceso de comunicacion

de Danielcom?

Si considero que son relevantes los
comentarios de los colaboradores de
Danielcom ya que los colaboradores
estdin dia a dia

son lo que

comunicandose entre los diferentes

departamentos.

Si, por que es la retroalimentacion de
la fortaleza méas grande que tiene

Danielcom; Su gente

8 ¢Cuales son las percepciones de
los directivos sobre el proceso de
comunicacion que se lleva en

Danielcom?

Es bastante basico, falta definicion de
canales apropiados para cada
requerimiento y primordialmente no
existe un plan de comunicacion
interna. Se esta trabajando en un
plan de comunicacion para el préximo
afio 2019.

Es bastante basico, falta definicion de
canales apropiados para cada
requerimiento y primordialmente no
existe un plan de comunicacion
interna. Se esta trabajando en un plan
de comunicacion para el proximo afio
2019.

9 ¢(Cual es el tiempo indicado de
ejecucion de un plan de estrategia

para esta institucion?

Un plan de estrategia se lo puede

elaborar a corto plazo
aproximadamente se debe cumplir en
6 meses, 0 también se pueden
elaborar planes estratégicos a largo

plazo que pueden durar unos 5 afios.

3 meses: contando desde las charlas

a los distintos departamentos,
asignacion de responsabilidades,
levantamiento de errores,
retroalimentacion y cultura

organizacional de trabajo

48



10 ¢Considera que debe hacerse
algun cambio en los medios de

comunicacion interna actuales?

Antes de cambiar los medios de

comunicacion interna se deberia

mejorar las relaciones  entre

departamentos.

Si, ya que en la actualidad hay muchos
errores debido a que muchas veces el
personal no tiene conocimiento de sus
responsabilidades y las de los demas
lo que atrasa las entregas de los
trabajos

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
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Interpretacion. —

De a cuerdo a la entrevista realizada a las dos colaboradores en Danielcom
supieron manifestar en la primera pregunta, que la comunicacion es vital
para el desarrollo de la empresa, ya que con ella ayuda a mejorar todos los
procesos que se efectuan dentro de la misma.

En la segunda pregunta, manifestaron que la comunicacion debe de ser
fluida a pesar que no exista un buen ambiente laboral y el compafierismo
no sea evidenete, en la tercera pregunta sugieren que la informacion que
venga desde los clientes, se la maneje adecuadamente y se la distribuya
para los jefes encargados a traves de los canales correspondientes.

En la cuarta pregunta debido al tiempo de demora en la respuestas de
cotizaciones esperamos mejorar la respuesta y dar soluciones mas
efectivas que nos permite identificar falencias con mayor rapidez, en la
quinta pregunta una de las malas comunicaciones que existe dentro de la
empresa es debido a chismes y comentarios mal intencionados entre
colaboradores.

Al no existir una politica de comunicacion dentro de la empresa genera un
factor de en el proceso de comunicacién interna, esto lo manifestaron en la
pregunta cinco, gracias a la comunicacién interna la retroalimentacion que
existe entre los departamentos es fundamental para mejorar todos los
procesos.

De acuerdo con la sexta pregunta manifestaron que podrian dar apoyo en
los procesos internos entre los departamentos siempre que este no sea
demasiado estricto y que estos simplifiquen las situaciones que al no existir
un manual consumirian tiempo valioso.

En la séptima pregunta, los entrevistados manifestaron que si consideran
relevantes los comentarios que sugieren los colaboradores de la empresa
y esa retroalimentacion que otorgan crean un fortalecimiento en la
empresa, puesto que dia a dia se encuentran en constante comunicacion
entre departamentos.

Con respecto a la octava pregunta, consideran que es la falta de definicién
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de canales apropiados para cada departamento en el proceso de
comunicacion lo encuentran trabajando con el establecimiento de un plan
de comunicacion para el proximo afio.

Mientras que, en la novena pregunta manifiestan que el plan a ejecutarse
sea a corto plazo y que deba cumplirse en los 6 meses, sin embargo,
indican que deben contar con charlas a los distintos departamentos,
asignacion de responsabilidad, levantamiento de errores, retroalimentacion
y cultura organizacional.

Por ultimo, en la décima pregunta consideran que deben hacer cambios en
los medios de comunicacion interna donde deberian mejorar las relaciones

entre los departamentos.

Plan de Mejoras
Con el plan de mejoras para la comunicacion interna que se desea
implementar para la empresa Danielcom, se prentende que el flujo de
comunicacién que existe entre los diferentes jefes departamentales sea
mas fluida y rapida, que el tiempo de espera de una cotizacion sea mas
corta, determinando un incremento en la rentabilidad en los productos que
ofrece y una satisfacion en la respuesta de un cliente.
Objetivo General.-
Crear un plan de comunicacion interna, para dar respuesta a cotizaciones
de ventas en la empresa Danielcom Equipment Supply S.A.
Objetivos Especificos.-
Crear politicas de comunicacion interna que fomente la comunicacion
afectiva y efectiva entre los colaboradores, para optimizar los procesos que
Danielcom ejerce.

e Optimizar los recursos técnicos y tecnoldgicos que Danielcom posee
en las instalaciones, para que asi la informacion llegue a cada
colaborador por igual y al mismo tiempo.

e Desarrollar actividades que fomenten las relaciones
interdepartamentales a traves de actividades que mejoren la

confianza y desarrollo la fluidez comunicativa.
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Plan de Comunicacién Interna

Tabla 16

Plan

Objetivo 1

Accion de Mejora

Indicador

Crear politicas de
comunicacion

interna

Identificar los canales
y medios de
comunicacién que

Danielcom posee

Conformacion de
grupos para la
identificacion de los
canales y medios de

comunicacion

Elaborar la politica de
comunicacion interna

para Danielcom

La realizacion de
politica de
comunicacion interna

para Danielcom

Socializar el Manual

de Comunicacion con

los colaboradores

Dar a conocimientos a

cada uno de los
colaboradores sobre
el uso respectivo de
las via de
comunicacion de

Danielcom
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Objetivo 2

Accion de Mejora

Indicador

Optimizar los
recursos técnicos
y tecnoldégicos que

Danielcom posee

Fortalecer los

medios de

comunicacion

interna

La activacion de medios
de comunicacion interna
para que todos esten
comunicados, a través de

la renovacion de equipos

Difundir Informacion

periodicamente

La realizacién de formatos

para la divulgacion de

informacion y la correcta

seleccién del medio segun

el mensaje

Interactuar
activamente entre
colaboradores y

jefes de areas

Socializacién a través de
las redes sociales, y
socializacion a través de
buzén de quejas vy

sugerencias
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Objetivo 3 Accién de Mejora Indicador
Implementar Realizar programas
actividades de deportivos en la que
acercamiento entre puedan participar
colaboradores y todos los

Desarrollar colaboradores departamentos

actividades que
fomenten las

relaciones

interdepartamentales

Implementar
actividades de
acercamiento entre

jefes y colaboradores

Socializacion de
actividades donde

puedan convivir

Implementar
actividades de
acercamiento entre
colaboradores y

autoridades

Didlogo que permita
un correcto cambio de

ideas

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
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Tabla 17

Indicadores para el logro respectivo

las relaciones
interdepartam

entales

autoridades, jefes
departamentales y

colaboradores

Objetivo Indicador Punto de Responsables
Referencia
Departamento
Crear Comunicacion No existiaun de RRHH en
politicas de Interna manual de conjunto con
comunicacion comunicaci6  cada uno de los
interna n Interna colaboradores.
Optimizar los Renovar e Demora en el Departamento
recursos Implementar tiempo de de Tics o
técnicos 'y equipos de respuesta sistemas en
tecnologicos Software y conjunto con los
que Hardware jefes
Danielcom departamentales
posee
Desarrollar  Implementar Falta de trato Cada uno de los
actividades  actividades de entre los colaboradores,
gue fomenten acercamiento entre coaboradore departamentosy

s debido a la
rotacion de

personal

jefes

departamentales

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
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Cronograma

Tabla 18

Cronograma

INDICADOR

ACTIVIDADES

SEPTIEMBRE

2018

OCTUBRE 2018

1 2 3 |4

Politica de
Comunicacion

Interna

Renovar e
Implementar
equipos de
Software y

Hardware

Implementar
actividades de
acercamiento
entre
autoridades,
jefes
departamentales

y colaboradores

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
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Presupuesto

Para mejorar la comunicacion interna se elabor6 el plan el cual tendré este

costo referencial, de esta manera se espera mejorar el proceso de

comunicacién interna dentro de cada uno de los departamentos que

Danielcom, ademas de acortar el tiempo en el proceso de respuesta de

cotizaciones.

Tabla 19

Presupuesto

INDICADOR

ACTIVIDADES

PRESUPUESTO

1

Politica de
Comunicacioén Interna

$200

Renovar e
Implementar equipos
de Software y
Hardware

$5000

Implementar
actividades de
acercamiento entre
autoridades, jefes
departamentales y
colaboradores

$1000

Total

$6200

Nota: Autor Rodriguez, J (2018)
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Conclusiones

Se investigan las teorias referente a las necesidades de comunicacion
interna pre-existentes que dificultan el proceso de cotizaciones por ello, se
necesita actualizar la informacion referente al tema y agilitar los procesos

de envio de proformas a clientes.

Se diagnostican los metodos establecidos para identificar los tiempo de
respuesta para las cotizaciones de venta de la empresa Danielcom para

dar respuesta mas rapida a los clientes.

Se elaboré un plan de comunicacion interna que mejore el tiempo de
respuesta a los requerimientos que tienen los clientes de Danielcom,
otorgandoles facilidad de obtener la informacion rapida y eficaz a sus

necesidades.

En el instante que se analiz6 las necesidades de comunicacion pre-
existentes en la empresa Danielcom se pudo determinar que dificultan el

proceso de cotizacién y el tiempo de respuesta de cotizaciones.

Al analizar el tiempo de respuesta para las cotizaciones de venta se pudo
determinar que los clientes suelen esperar aproximadamente de uno hasta
tres meses generando pérdidas en ventas para el crecimiento de la

organizacién, y por ende malestar en los clientes y vendedor.

Con el plan de Comunicacion Interna que se desea implementar en
Danielcom se pretende mejorar el tiempo de respuesta de cotizaciones, y
a la vez subsanar el malestar creado por la falta de comunicacion existente

en Danielcom.
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Recomendaciones

Las tedricas referentes a las necesidades de comunicacion interna deben
irse actualizando para continuar con el proceso de capacitacion al personal
para mejorar el tiempo de respuesta a las cotizaciones que requieren los

clientes.

Los métodos que deben establecerse en la empresa Danielcom deberan
contar con estrategias y tacticas que mejoren el tiempo de respuestay a su
vez, dinamizar los procesos de atencién al cliente por medio de correo

electrénico.

El plan de comunicacion interno tendra la finalidad de mejorar el tiempo de
respuesta de los clientes de Danielcom realizando un plan a mediano plazo
gue cumpla con capacitacion al personal, con charlas a los distintos
departamentos, asignacion de responsabilidad, levantamiento de errores,

retroalimentacion y cultura organizacional.

Analizar constantemente el flujo de comunicacién existente que se efectia

en los procesos de cotizacion.
Se recomienda mejorar el tiempo de respuesta para las cotizaciones de
venta en la empresa Danielcom y mantener a los clientes satisfechos con

el servicio ofrecido.

El Plan de Comunicacién Interna debe de ser evaluado constantemente e

implementado mejoras para reducir el tiempo de respuesta de cotizaciones.
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Anexos

Anexo 1: Carta de autorizaciéon

-

DANIELCOM EQUIPMENT SUPPLY S.A
Integrando soluciones para el futuro

Quito, 01 de junio de 2018

CARTA AVAL

A peticion del Senor José Luis Rodriguez Rodriguez, con cedula de identidad
numero 131040193-8, quien labora en calidad de Asistente Administrativo en la
empresa Danielcom Equipment Supply S.A. se procede a extender la presente
carta de AUTORIZACION para el uso de informacion, datos, imagenes y logotipo
de la empresa para desarrollar un proyecto en el Instituto Tecnologico Superior
Bolivariano, titulado “PROPUESTA PLAN DE COMUNICACION INTERNA, DE
EMPLEADOS POR RESPUESTA A COTIZACIONES DE VENTAS DE LA EMPRESA
DANIELCOM EQUIPMENT SUPPLY S.A”

Sin otro particular me suscribo.

Atentamente,

)

/} /[ {

Gerente General
DANIELCOM EQUIPMENT SUPPLY

[ %
DANIELCIM £1 TaT Qemy SA

2258-421
| GUAYAQUIL: Av. Rodrigo Chavez Gonzdlez, Parque Empresarial Colén, torre empresarial N° 4
Oficina 205
Urdesa Norte | Telf: (593-4) 510-8440 / (593-9) 8 431 2075
| MIAMI: 13288 N.W.? LANE | Phone / Fax: (305) 290 8995
ventas@danielcom.com | sales@danielcom.com | info@danielcom.com
www.danielcom.com
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Anexo 3: Organigrama de la Empresa
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Anexo 4: Encuesta

Encuesta N°1

Presentacion: Soy Estudiante del Instituto Tecnologico Bolivariano, y me
encuentro realizando una encuesta sobre una propuesta de comunicacion
interna en el departamento de ventas de la Empresa Danielcom S.A, solicito
su colaboracion anénima marcando las opciones que Ud. crea pertinente.
El objetivo de esta entrevista es: Proponer un plan de comunicacion
interna en todas las areas de la empresa, con el fin de reducir el tiempo de

espera en los procesos.

Atentamente:

José Luis Rodriguez Rodriguez



Instrucciones:

e Responda en forma clara y precisa lo que usted considera en este
cuestionario.

e Sus respuestas seran manejadas de manera Confidencial y
Andnima

e Es fundamental que responda con honestidad.

e Tarje o rellene las circunferencias de las preguntas

e Por favor no hacer tachones ni borrones

e Utilizar pluma de color azul



CUESTIONARIO

. ¢ Considera Ud. que existe un buen ambiente laboral entre compafieros

de los distintos departamentos?
Si NO AVECES NUNCA

O O @) O

. Desde su punto de vista ¢Como es la comunicacion interna en

Danielcom?

e Muy buena O
e Buena O
e Regular O
e lrregular O

. ¢, Qué rol o que funcion usted desempefia en el proceso de respuesta

de cotizaciéon a clientes?

e Jefe de Areas

e Vendedor

e Jefe de Linea

e Gerente Comercial

e Procura

e Servicio Técnico

000000



. Considerando su rol de la respuesta anterior, ¢en qué tiempo usted da
respuesta a las cotizaciones del departamento de Ventas?

e Instantanea O
e 2dias O
e 7dias O
e 15dias O
e 30dias O
e Mas de 30 dias O

. ¢Cudl cree usted que puede ser una de las causas principales del

problema de comunicacion interna en el departamento de Ventas?

e Rotacién de personal

e [Falta de Recursos tangibles e Intangibles

e Falta de capacitacion al personal en las lineas

e Seleccion de perfil al contratar personal

e Seguimiento en los procesos de ventas

e Todas las anteriores

e ;Otras “Cual? (mencione una)

0000000

. ¢Cudl usted cree que son los factores que depende el tiempo de

respuesta en cotizaciones de ventas?

e Falta de colaboracion de los integrantes en el proceso

e Poca informacion de lista de precios

¢ Respuesta inoportuna de fabrica

e Falta de stock e inventario

e Falta de Interés

e Todas las anteriores

0000000

e ;Otras “Cual? (mencione una)




¢ Qué tan eficiente es la comunicacion con los departamentos de apoyo

(importaciones, procura, servicio técnico)?

e Muy buena O
e Buena O
e Regular O
e lrregular O

¢Qué usted sugiere para mejorar la comunicacién interna entre
colaboradores y jefes de linea para obtener un mejor tiempo de

respuesta en cotizaciones de ventas?

e El personal que solicita una cotizacién debe tener conocimientos
técnicos para poder hablar el mismo lenguaje.

e Una mejor comunicaciéon y personal para que se alcance a cubrir
todo el trabajo que deben realizar

e Contratar personal para que realice cotizaciones

e Invertir en equipos tecnoldgicos

e Financiar en equipos y repuestos para stock.

¢,De las siguientes estrategias, proponga dos para la obtencion de una
buena comunicacion fluida e instantanea entre Danielcom y clientes del

sector industrial?

e Politica Puertas Abiertas

e Brindar informacién concisa, precisa y clara

e Apreciar alos clientes, respetando tiempos de respuesta y brindando
informacion

e Dar seguimiento a la informacion brindada

O

00 OO0

OO0 OO



e Utilizar diferentes recursos tanto tangibles como intangibles para la
comunicacion O
e Empoderar a los mandos medios y respaldar con todos recursos

para captar mayores clientes O

10. ¢Cudles de las siguientes Empresas Comerciales es la mayor

competencia de Danielcom en el sector industrial?

e La lLlave de Comercio S.A
e Ainsa S.A
e Hivimar S.A

¢ Inducom Importadora Industrial y Comercial

00000

e |ndutorres S.A

Gracias por su colaboracion en esta encuesta, el desenlace alcanzado
servirh para ser estudiados por el investigador, con el propdsito de

acrecentar la comunicacion interna en Danielcom Equipment Supply S.A

Att. José Luis Rodriguez Rodriguez
C.C. 1310401938

Correo: jheremiasll@gmail.com
Celular: 0984312075



Anexo 5: Entrevista

Entrevista N° 1

Datos informativos

Fecha: 05 Octubre 2018

Lugar: Danielcom S.A. “Dpto. de Ventas”
Hora inicio: 18h00 Hora final: 19h45
Entrevistador: José Luis Rodriguez Rodriguez

Entrevistado: Danny Fernando Arias Bedon

Objetivo:

El objetivo de esta entrevista es: Proponer un plan de comunicacion interna
en todas las areas de la empresa, con el fin de reducir el tiempo de espera
en los procesos.

FORMULARIO
1 ¢ Cuél es la importancia de una comunicacion efectiva dentro de una

institucion?

2 ¢ Es necesario contar con una unidad de comunicacion interna, la cual

se encargue en la supervision de los canales de comunicacion?

3 ¢ Debe existir una separacion entre la comunicacion interna y externa?

4 ¢ Cuales son las ventajas de contar con una estrategia de comunicacion

interna?



5 ¢ Es necesario contar con un manual de Si es necesario para establecer

politicas de comunicacion interna? ¢Y Por qué?

6 ¢ El manual de politicas de comunicacion interna, ¢ apoyaria en los futuros

procesos e internamente entre departamentos?

7 ¢Considera que es relevante los comentarios de los colaboradores sobre

el proceso de comunicacion de Danielcom?

8 ¢Cudles son las percepciones de los directivos sobre el proceso de

comunicacién que se lleva en Danielcom?

9 ¢Cuél es el tiempo indicado de ejecucién de un plan de estrategia para

esta institucion?

10 ¢Considera que debe hacerse algun cambio en los medios de

comunicacion interna actuales?



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacién con el tema:
Propuesta de plan de comunicacion interna, de empleados por
respuesta a cotizaciones de ventas en la empresa Danielcom
Equipment Supply S.A 'y problema de investigacion: ¢Cémo influye el
proceso de comunicacion interna de los empleados de matriz Quito

con la sucursal Guayaquil, en la repuesta a cotizaciones de ventas, de

clientes en la empresa Danielcom Equipment Supply S.A, ubicada en
la ciudad de Guayaquil, en el afio 20187,
Presentado por José Luis Rodriguez Rodriguez como requisito previo para

optar por el titulo de:

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodolégico
cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de

investigacion.

o A bE)

Egresado:

Rodriguez Rodriguez José Luis Simon Albérto lllescas Prieto




CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE
TITULACION

Yo, Rodriguez Rodriguez José Luis, en calidad de autor con los derechos
patrimoniales del presente trabajo de titulacion Propuesta de plan de
comunicacion interna, de empleados por respuesta a cotizaciones de ventas
en la empresa Danielcom Equipment Supply S.A, de la modalidad de Semi-
presencial realizado en el Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia
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que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el repositorio virtual de la
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EDUCACION SUPERIOR.
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Nombre y Apellidos del Autor Firma
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adjuntara al original del trabajo de titulacion como una pégina preliminar mas

'



(G- AN AR

Factura: 001-001-000017344 20180901062D01080
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