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RESUMEN

Evaluacion de la Comunicacion Interpersonal entre un

Proveedor y un Distribuidor en una Empresa de Griferia.
Hessie Marisol Bonilla Alvarado

San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

¢, Como se lleva a cabo la comunicacion interpersonal entre un

Proveedor y un Distribuidor en una Empresa de Griferia?

Recopilacion bibliografica de la informacién en documentos e

internet y la encuesta.

Fichas bibliogrédficas y de resumen. Una entrevista
estructurada con un total de 15 preguntas abiertas y cerradas,
gue deberan responder al proveedor y el distribuidor de una
Empresa.

Simultdneamente a la realizacion de la entrevista y la
observacion, se recopil6 informacion bibliografica en libros,
leyes e internet. Esto permitio obtener una informacién amplia
sobre los temas, para realizar la evaluacion de las formas de
comunicacion interpersonal entre ambos interlocutores. A la
vez se realiz6 una entrevista estructurada con 15 preguntas
abiertas y cerradas, la misma se llevd a cabo en forma verbal
(cara a cara, personal frente a frente). De los resultados se

realiza un consolidado.



Resultados:

Conclusion:

De los resultados se evidencia, que la comunicacion
interpersonal es un elemento para desarrollar la relacion
comercial. Los tipos de la comunicacién interpersonal que se
produce entre proveedor y el distribuidor es verbal oral, escrita

y virtual y no verbal es kinésica, paralinguistica y proxémica.

Con base, ala entrevista realizada a los distribuidores esta
reflej6 satisfaccion, en cuanto al manejo de la comunicacion
verbal de parte del proveedor. Concerniente, a lo relacionado
con la comunicacion no verbal, entre proveedor y distribuidor,
la observacién realizada in situ mostré que existe debilidad

en la misma.



INTRODUCCION

La comunicacién Interpersonal segun Zayas (2011) es un proceso nato del ser
humano y esta presente en todo momento y bajo cualquier circunstancia. Se utiliza

tanto en el campo personal como el comercial.

Existen tres tipos de comunicacion interpersonal que combinadas generan
impresiones en las demas personas: La comunicacion verbal es la transmision de
mensajes a través de las palabras, la comunicacion no verbal son todos los
mensajes corporales que acomparfian a las palabras, y la comunicacién paraverbal
es la forma de decir las palabras, la cual puede cambiar el sentido del mensaje
Por otro lado, en la figura del receptor, es necesario analizar la escucha activa, ya

gue es indispensable para una buena retroalimentacion.

En esta tesis se realizd la evaluacion de la comunicacion interpersonal entre un

Proveedor y un Distribuidor en una Empresa de Griferia.

Para fines de presentacion se estructuré en marcos como indica el normativo de

tesis de la Escuela de Ciencias de la comunicacion.

En el marco conceptual se ubica el tema, problema a estudiar, la justificaciéon y se
delimita el estudio, en cuando a la temporalidad que este incluird. En el marco
tedrico se incluyen las leyes, teorias 0 modelos que respaldan la investigacion
realizada. En el marco metodoldgico se indica el cuando, como, dénde, por qué y
con quiénes se realizd6 la tesis. En el apartado de analisis de resultados se
describen y analizan los datos obtenidos, a través de la entrevista estructurada,
realizada tanto al proveedor como al distribuidor de la empresa de griferia objeto
de este estudio. Y por ultimo, se incluyen las conclusiones, recomendaciones,
las referencias bibliogréficas que sirvieron de soporte para realizar los distintos
marcos, asi los anexos, donde se incluye el modelo de herramienta que se utilizé

para la recoleccién de informacion.



1. MARCO CONCEPTUAL
1.1 Tema

Evaluacion de la comunicacién interpersonal entre un proveedor y un distribuidor en

una empresa de griferia.
1.2 Antecedentes

La comunicacion interpersonal, es una transmisién de mensajes a través de un proceso
natural de las personas que se relacionan en un mismo contexto. Esta se origina con la
humanidad y evoluciona con ella; es evidente que la comunicacién es generada desde
el interior y se utilizan todos los sentidos para elaborar los mensajes que se emiten
hacia un receptor. No es un secreto que es de vital importancia para la convivencia,
adaptacién y desarrollo de los seres humanos. Los sonidos son resultado de las
primeras formas de comunicacién, y fueron evolucionando hasta dar origen al lenguaje,
una lengua y el habla. Por lo tanto, fueron el inicio de estructuras que permiten hacer la
comunicacion interpersonal como el lenguaje articulado, el cual esta acompafiado de

gestos y signos que forman un todo en este proceso. Zayas (2011)

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, existen algunas tesis relacionadas con la comunicacién interpersonal desde
distintos enfoques, entre las que se puede mencionar la de Samayoa Soria, Ingrid
Siomara (2006): “Comunicacioén Interpersonal por el correo electronico”, en la que se
establece que por su versatilidad el correo electronico ofrece a sus usuarios una
comunicacion bilateral con mas ventajas que desventajas y cada vez mas companias lo
utilizan para relacionarse con sus clientes. Hoy en dia es una de las fuentes que genera

mayores negocios en las empresas nacionales y transnacionales.

Dicha tesis, en uno de sus objetivos, propone establecer los efectos que produce el
correo electrénico en la comunicacion interpersonal en las zonas 9 y 10 de la ciudad de
Guatemala; el muestreo se realizé a hombres (62%) y mujeres (38%) de 20 a 40 afios,

y el enfoque fue cuantitativo.



El estudio indico que el 50% utiliza el correo electrénico para comunicarse con sus
clientes, el 36% con sus amigos y un 14% con sus familiares; ademas, el uso es
frecuente y va en aumento, pues el 82% de los encuestados utiliza el correo todos los
dias; un 14%, cada 3 dias, y el 4% restante, una vez por semana. La aparicion del
correo electronico ha generado un cambio positivo en las relaciones interpersonales
gue se establecen en ambitos profesionales. El uso adecuado del correo electrénico
mejora la percepcién y comprensién de los mensajes, fomenta la correspondencia v,
por lo tanto, estimula las relaciones entre las personas. En conclusion, se determiné
gue es una herramienta de comunicacion idénea para una comunicacién constante; por
ejemplo, en este caso, el ser socialmente retraido, no es una barrera de comunicacion.
Una oportuna ventaja es que por la retroalimentacion y el “feedback”

(retroalimentacion) la respuesta es inmediata.

Por aparte, la autora Toj Pérez, Maria Verdnica (2008) realiz6 la tesis “Diagnostico de la
Comunicacion Interpersonal” en el departamento de ventas en una empresa privada en
la ciudad capital de Guatemala. Con un enfoque cuantitativo, el estudio reconoce e
identifica las deficiencias comunicacionales en la Distribuidora Promociones vy
Novedades de C. A. y los objetivos a destacar son: establecer prioridades en cuanto a
las necesidades comunicacionales y proponer medios de comunicacion internos, de
acuerdo con las necesidades identificadas en la investigacion. Se utilizaron las fichas
bibliogréficas y de resumen; ademas se elaboraron dos cuestionarios para

desarrollarlos entre el personal de la empresa.

Se realizaron también entrevistas estructuradas al personal laboral, asi como al
personal ejecutivo. Al Gerente General de la empresa también se le realizé una
entrevista para conocer sus planes y su pensamiento relacionado a la comunicacion
interpersonal. En ambos cuestionarios se hicieron preguntar abiertas y cerradas y de
seleccién multiple; la muestra fue Integrada por 60 personas: hombres (80%) y mujeres
(20%). De los encuestados, un 13% tiene posicidon de jefatura, y el 87%, no.



Dentro de las necesidades comunicacionales de promociones en esta empresa, resalta
la caracteristica el bajo nivel de escolaridad del 40% de los empleados, este grupo
representa la mayoria, con apenas el nivel primario aprobado. Esta es la razén por la
gue algunas personas prefirieron no dar su punto de vista; ya sea por no comprender o
por no interesarse en el asunto. Esto muestra que no hay retroalimentacion y, ademas,
este aspecto es un ruido en la comunicaciéon. El arma primordial dentro de un grupo de
trabajo es la comunicacion interpersonal, la confianza y el respeto por los demas, de
esa manera se superan las barreras que impiden que una persona pueda salir adelante

en su ambiente laboral y familiar.

En tanto, Gonzélez Boj, Edgar Romero (2011), en su tesis “Las relaciones
interpersonales: base para una buena comunicacion entre ejecutivo de ventas y cliente
en la Empresa Munditrofeos, S. A.”, evidencia un enfoque de tipo descriptivo cualitativo
y que se desarrolla bajo una perspectiva cualitativa que se ajusta a la modalidad de
documental de campo; las herramientas utilizadas fueron libros, tesis, documentos
legales y fuentes electronicas, sin olvidar el estudio de campo en el contexto
guatemalteco por medio de la encuesta estructurada para obtener la muestra, la cual
fue tomada de nueve ejecutivos de cincuenta y cinco clientes potenciales. Sus objetivos
especificos fueron explicar el beneficio comunicacional obtenido por un ejecutivo de
ventas que posee buenas relaciones interpersonales y describir las caracteristicas que

desarrollan relaciones interpersonales.

Se encontré que el 95%- 100% de los vendedores y clientes encuestados coinciden en
gue las relaciones interpersonales son la base fundamental de toda buena relacion, y
sefialan que, en la empresa en cuestion, la Comunicacion Interpersonal son las
relaciones que permiten la fidelizacién de una cartera de clientes seguros y satisfechos
del producto.



En el estudio “Comunicacioén Interpersonal en las relaciones de trabajo en una empresa
dedicada a la construccion de Lineas de alta tension e ingenieria civil”, Rufino Ochoa,
Juan Roberto (2012), plantea que si no se utiliza el proceso adecuado de comunicacion
entre el personal, no mejorara la reciprocidad de mensajes entre jefes-empleados, pues
la limitada relacién entre los grupos frena el trabajo en equipo vy, por lo tanto, no se
responde a los compromisos adquiridos en el desarrollo de cada proyecto, no se tiene
clara la mision, vision, valores y objetivos de la organizacién, y lo que es peor, carecen
de sentido de pertenencia y no participan de las actividades corporativas. Ademas, en

el sector empresarial no proyectan una imagen positiva al pablico.

Como organizacion se olvidan del posicionamiento de marca en la mente del
consumidor. El enfoque dado es en el plano cualitativo, porque se buscd una
explicacion para tener conocimiento de dénde se origin6 el fenbmeno de la incorrecta
comunicacion interpersonal, gracias a los datos internos de la empresa. Los objetivos
especificos fueron: comprobar el proceso de la comunicacion interpersonal que se
desarrolla dentro de la empresa, evaluar de qué manera la comunicacion interpersonal
incide en el rendimiento de los empleados de la empresa investigada, y establecer un

modelo de comunicacioén interpersonal para ampliar los canales de interaccion.

Para recopilar datos se utiliz6 un cuestionario de 6 preguntas, dirigido a quien tiene
personal a su cargo. De la misma manera, un cuestionario compuesto por 13
preguntas, para el personal operario con preguntas abiertas y cerradas, con posibilidad
de calificacion, y preguntas de respuestas multiples. La muestra se tomo6 de un total de
nueve jefes inmediatos, y el segundo lo conformé un total de 41 subalternos de la
poblacién de Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, S.A.

Y por udltimo, se menciona a Juarez Regalado, Guendy Jeanina (2014), quien en
“Diagnéstico de la comunicacién interpersonal entre asesores de ventas y clientes
potenciales de la Inmobiliaria Unidos, S. A”, indica que la poblacion sometida fueron 10
asesores de ventas que laboraban para esta empresa, y la muestra de investigacion fue
de ocho asesores.



En ésta se recolectd informacion por medio de libros de texto, enciclopedias,
diccionarios, revistas cibernéticas, articulos de red, tesis, cuestionarios, entrevistas en
la administracion de esta empresa y guia de observacién hacia los asesores de venta y
todo relacionado con el tema, uno de los propdsitos efectivos fue: Identificar mediante
las técnicas del diagnoéstico, las formas y tipos de comunicacion verbal y no verbal que
utilizan los asesores de venta con los clientes potenciales en la inmobiliaria Unidos, S.

A.y, segun se ve, el enfoque fue cualitativo, porque el estudio fue descriptivo.

Se concluyé que los asesores de ventas pueden realizar comunicacion netamente
informativa funcional cuando cuentan con una amplia experiencia y lograr mantener el
nivel que tiene la competencia. La comunicacion debe ser personalizada cara a cara y
pueden mejorar mediante inducciones acerca de esta técnica. Se deben reforzar las
comunicaciones actuales para obtener el mayor provecho y deberia implementarse un
manual que contenga las técnicas de todo lo relacionado con la persuasion permanente

hacia los clientes.
1.3 Justificacion

La comunicacion interpersonal es la base de las sociedades y, fundamentalmente,
contribuye con el desarrollo de un pais. Especificamente, en la rama de la industria y la
comercializacion es un tema muy importante, pues las empresas se han creado con el
fin de cumplir metas y objetivos (administrativos, financieros o humanisticos), para la
construccién de una marca que sea reconocida y alcance prestigio en el mercado.
Estas empresas buscan el éxito y estan conformadas por personas, por lo cual, la
comunicacion sirve de herramienta para la obtencibn de logros, ya que una
responsabilidad en el funcionamiento en los equipos de trabajo son las relaciones
efectivas y pueden determinarse en gran parte de la relacién que tienen entre si para

trabajar por la consecucion de objetivos.

La autora de esta tesis es colaboradora de la empresa objeto de estudio, y es por ello
gue, como aporte, realiza la evaluaciéon de la comunicacién interpersonal entre las

posiciones dénde se genera la provision y distribucion de productos de dicha empresa.



1.4 Planteamiento del problema

La comunicacion interpersonal incluye por lo menos a dos participantes que,
usualmente, estadn cerca uno del otro, utiliza las expresiones verbales y no verbales
para comunicarse, e intervienen a la vez todos los elementos de la comunicacion, la

cual puede realizarse, tanto en el &mbito personal como el comercial.

La comunicacion interpersonal en una empresa es un factor importante y determinante
para que una organizacion se desarrolle, ya que, gracias a ella hay un mejor
funcionamiento dentro y fuera de la empresa. Los efectos de una comunicacion

interpersonal deficiente pueden ocasionar fracasos llevando a una industria a la deriva.

Por lo descrito con anterioridad, en esta tesis se respondera a la siguiente interrogante:
¢,Como se lleva a cabo la comunicacion interpersonal, tanto verbal como no verbal,

entre un Proveedor y un Distribuidor en una empresa de Griferia?
1.5 Alcances y Limites
1.5.1 Objeto del estudio

Evaluar la comunicacién interpersonal entre un proveedor y un distribuidor en una

empresa de griferia.
1.5.2 Alcance geografico

La investigacion se llevo a cabo en la empresa proveedora ubicada en la 14 calle 3-51,
de la zona 10, y en los distribuidores ubicados en las zonas 4, 7, 10 y 14 de la ciudad

de Guatemala.

1.5.3 Alcance temporal

La investigacion se realizé en octubre, noviembre y diciembre de 2017.
1.5.4 Alcance poblacional

Un gerente de ventas de una empresa de griferia y cuatro gerentes de compras de
empresas de distribucién de acabados en el sector de la construccion.



1.5.5 Alcance institucional

Una empresa proveedora de griferia y cuatro empresas distribuidoras ubicadas en la

ciudad Guatemala.
1.5.6 Limites

En este estudio no se incluyé el nombre de la empresa, ni la identificacion de los
distribuidores, debido a la exigencia de confidencialidad de las entidades involucradas

en el mismo.



2. MARCO TEORICO
2.1 Teorias de la comunicacion que comprenden la investigacion

Las teorias de la comunicacion, segun lo indica Diaz (2012), exteriorizan los aspectos
desde los cuales se han estudiado los diferentes procesos de la comunicacion y
permiten obtener una comprension sobre cémo se desarrollan y las repercusiones que
tienen dentro de un contexto en la humanidad, siendo por ello de vital importancia. En la
actualidad la modernizacién ha traido consigo una variedad de herramientas que
enlazan a los ambitos sociales y globales, los cuales también son utiles en la induccién

y deduccioén del estudio de la comunicacion.

A continuacion, se describen las teorias que se relacionan con el objeto de estudio de

esta investigacion.
2.1.1 Funcionalismo

Zayas (2011) explica que, segun Harold Lasswell (1948), en el articulo “Estructura y
funcion de la comunicacién de las masas”, para describir un acto de comunicacion hay
que contestar. Esta teoria dice que la comunicacion tiene como objeto la persuasion de
la audiencia y que para lograr este objetivo se analizan los siguientes elementos:
¢, Quién dice? ¢Qué dice? ¢En qué canal? ;A quién? y ¢ Con qué efecto? Segun Harold
Lasswell, considerado uno de los padres de la comunicacion, el Funcionalismo sustenta
una vista lateral que permite, ademas de observar los sujetos que se relacionan, y
también sus intenciones, lo que transmiten, cdmo lo expresan, qué los motiva, o
justificaciones que determinan el medio de comunicacion, junto con las condiciones de

percepcion.

Esta valiosa sintesis particularmente une los cinco puntos principales del proceso de
comunicacion perfeccionando asi el diagrama propuesto por Aristételes.

Observar el entorno y representaciones de realidades.

Conexion o correlacion: Quién, qué, como, a quién.



La transmision del legado social: influencia.

Por lo tanto, este estudio se basd en la teoria del funcionalismo para establecer y
describir los factores del proceso de comunicacion interpersonal, que analiza datos
como las acciones, emociones, sentimiento y valor que se intercambian entre dos

personas.

(2) (3) (4)

(1) (5)
—-——-—> Qué? b S Porqué? Emmmmmmennd Para quién? ummeseeemee s Con qué Efectos?

| Medio de Comunicacion 14—/

~—

Con qué intenciones? > Bajo que Condiciones?

Aristoteles
S — I —— R

Figura 1. Diagrama de Laswell Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos Torres,

(2013) http://comunicacionteori.blogspot.com/

2.1.2 Modelo de Gerbner

Aguado (2004) indica que el modelo de comunicacién diseflado por Gerbner (1956),
pretende expresar la sinergia de todas las formas de comunicacién humanas y para
este estudio de la comunicacion interpersonal, se centra sobre la base de dos
elementos: el emisor de la informacion y el receptor de ésta, en la que realizan un
intercambio. Gerbner concibe que la comunicacion es una negociacion o0 una
transaccion, que presta una atencion especial al productor de la informacion y para este

autor todos los procesos de comunicacion estan fundamentados en:

Alguien percibe algo (A) y reacciona a una situacion, a través de unos medios, con el fin
de hacer disponibles unos materiales, con una cierta forma y en un contexto,

transmitiendo un contenido, con ciertas consecuencias.


http://comunicacionteori.blogspot.com/

El proceso comienza por un acto de recepciéon de la informacion (A) por parte de un
preceptor, sea hombre o maquina (M), en un contexto que restringe la seleccién y la
disposicion del preceptor (y en el que convergen tanto los factores fisicos de la
recepcion como los psicoldgicos: experiencia previa, suposiciones, etc.). La conclusion

es el acontecimiento denotado por el preceptor (Al).

Como siguiente, M quiere comunicar sobre Al a otra persona, para lo cual elabora la
informacion o mensaje (Contextualizado en Acontecimiento = EA) y que se fundamenta
sobre una doble dimensiéon: forma (E) y contenido (A). Ambas dimensiones se

encuentran intimamente relacionadas.

La transferencia de EA a través de canales o medios constituye otro evento para otro
receptor (el destinatario o M2), pero no es ya un hecho claramente fisico, sino un
evento comunicativo (que remite al evento originario percibido por M). Se realiza asi
una secuencia de transmisiones sucesivas de interpretaciones — percepciones.

S o g

que comunica y el conjunto
M de los acontecimientos

A

SELECCION
Al CONTEXTO

DISPONIBILIDAD Acontecimiento

Dimension de los medios y controles
Relacion entre el agente que comunica
y el “producto” que comunica

omr>»zZ>»0
nwO—-—opmz
~rOox—"4z00n

TN

E A

Forma Contenido

Figura 2. Modelo de Gerbner, fuente: Aguado (2004: p. 210)
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Gerbner citado por Aguado (2004) plantea algunas caracteristicas de este modelo:

El método de comunicacién es abierto y, entonces, los sistemas comunicativos son

variables y casi impredecibles.
Su viabilidad le permite ser aplicado a las diferentes clases de comunicacién humana.
2.2 Comunicacion Interpersonal

La comunicacion, segun el psicélogo norteamericano Osgood, Charles (1961), citado
por Zayas (2011), se realiza siempre que una fuente emisora influencia a otro, esto
mediante la transmision de sefiales que pueden ser transferidas por el canal que lo une.
“La aproximacion inicial y la frecuencia con la que dos personas se comunican o puede
constituir una relacion humana; este es el proceso de usar lenguaje verbal, indicadores
no verbales para enviar y recibir mensajes entre individuos, en la cual el enfoque es

especificamente entre dos personas”. DeFleur et al (2005, p.100)
2.2.1 Definicién

La comunicacion interpersonal es definida por Arceo Vacas (1988: p.15) “Como aquella
producida entre un emisor y otro individuo, o nimero relativamente pequefio de estos,

de modo no simultaneo, sin o0 mediante técnicos no masivos”.

Una de las concepciones mas difundidas define “la comunicacién interpersonal como
una situacion de interaccién en la cual un individuo (el comunicador) transmite, en un
contexto cara a cara, estimulos para modificar la conducta de otros individuos”,
menciona también “que la comunicacién ocurre de manera que cada uno de los
participantes pueda percibir la cara del otro en una distancia proxima, si trata de una
comunicacion interpersonal , pero ésta también se da cuando existe alguna barrera que

divida a los participantes”. (Maldonado, 1998, p. 47).

11



Concluye el autor que la comunicacion interpersonal se ocupa de investigar situaciones
sociales donde las personas mantienen una interaccibn mediante el intercambio

reciproco de sefiales verbales y no verbales.

Respecto a la comunicacion interpersonal, Zayas (2011) indica que es un proceso nato
del ser humano y esta presente en todo momento y bajo cualquier circunstancia; ésta
gue se produce dentro del ser humano e inclusive la que se exterioriza a través de los
medios de comunicacion a las grandes masas. En esta investigacion se hace referencia
a la comunicacion en la que trasciende el numero de participantes; la comunicacion que
se da entre dos personas, la cual esta conformada por factores que juegan un papel

muy importante en los efectos que puede producirse en esta interaccion.

Osgood, Charles (1961) agrega que es un sistema de comunicaciéon de doble via, en el
cual se espera reciprocidad a través de los efectos que ésta produce; esta
complementada por la informacion, emociones, sentimientos, acciones, espacio fisico,
etc. Entre dos personas o bien un grupo conformado por pocas personas. Dicho
proceso permite el intercambio de acciones de comunicacion para lograr distintos
propdsitos en un mismo contexto. El objeto de compartir un mensaje es lograr el
entendimiento e influir en el comportamiento de otra u otras personas. Se desarrolla
entre dos personas que estan fisicamente proximas y es la comunicacion mas
importante para el hombre. Desde el inicio de la humanidad se realiza un lenguaje
estructurado, la comunicacion no verbal que permite establecer estas primeras

relaciones de tipo interpersonal.

DeFleur et al (2005, p.100-101) en relacién con la comunicacién interpersonal, agrega
que “es el proceso de usar el lenguaje — asi como sefales o indicadores no verbales-
para enviar y recibir mensajes entre (individuos) que tienen la intencién de despertar
tipos especiales de significados, a través de la comunicacion interpersonal se

establecen y mantienen las relaciones emocionales”.
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2.2.2 Elementos de la comunicacién interpersonal

La comunicacioén interpersonal cara a cara es una interaccion fisicamente préxima y que
se realiza en forma directa entre dos 0 mas personas, en la que los cinco sentidos se
utilizan con retroalimentacion inmediata. Ademas, realiza un proceso que consiste en la

transmision de informacién de un sujeto a otro.

En este intercambio de informacion y comprension de este se valen de los elementos

basicos.

Zayas (2011) propone que el emisor es quien desarrolla una idea y la concibe, la
traduce a un lenguaje, y este a su vez en un mensaje, y dicho mensaje se compone de

simbolos, signos, nimeros, graficos o palabras que se organizan para ser transferidos.

El productor del comunicado requiere de un tipo de canal a su eleccion para su
transmision. Este puede variar entre oral, memordndum, llamada telefénica o redes

sociales, mensajeria electrénica, chat u otros.

El receptor es un elemento clave, pues es necesario su buen funcionamiento para que
el mensaje sea recibido, comprendido y no se pierda o se distorsione; es decir, si la

idea no se decodifica, entonces no se cumple con el objetivo de la recepcion.

La decodificacion del mensaje se realiza cuando el receptor capta o interpreta la idea
brindada, esta también es llamada la etapa de la aceptacion o rechazo del comunicado

ya gue totalmente es una decision personal.

Dalton, Hoyle y Watts (2006: p. 88) “Dado que la retroalimentacién sirve para aclarar la
comunicacion , una parte importantisima del proceso consiste en verificar, determinar y
superar las barreras (distorsion y bloqueos). La eficacia de la retroalimentacion
depende de su oportunidad y muchas veces de su precision”.

“La habilidad de la retroalimentacién o lo que es lo mismo, el dar y recibir mensajes
necesita ser aprendida y ser desarrollada”. (Zayas, 2011, p.21)
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2.2.3 Proceso de comunicacién interpersonal

.—-—-—-—-—.‘__-_
..--""_- ——
— —

-~ ENTORNO ~

\

Transmitir NiEneae : Recibir
J Emisor i Mensaie Receptor
I:fl.IETItE} - {] }egljno}
| S

\ Mensaia ;

Refroalimentacion Mensaie

Canales
Tran

Barreras

Figura 3. El modelo del proceso de comunicacién como un sistema. Fuente: Zayas
(2011)

2.2.4 Objetivos de la comunicacion interpersonal

El sitio de internet www.aptiva.es indica que uno de los objetivos de la comunicacion

interpersonal es: percibir interpretar e identificar las sefiales del otro (a), mientras que
Dasi y Martinez, 2007, p.61, agrega que otro objetivo es la persuasion, que ocurre en la

interaccion social cotidiana.
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2.2.5 Caracteristicas de la comunicacion interpersonal

Maldonado (1998: p. 47) indica que este tipo de actividad comunicativa tiene cinco

caracteristicas.

~
» La participacion perceptual de dos 0 mas personas fisicamente proximas.
7
~
» Existe un solo foco de atencion cognitiva visual
S
~
» |a interaccion se da mediante un intercambio de mensajes en el que los
participantes se ofrecen reciprocamente algunas sefnales.
J
N
» La interaccion es cara a cara y puede recurrirse a todos los sentidos.
7
~
» El contexto interpersonal es, gran parte, no estructurado, es decir, que la
frecuencia, forma o contenido de sus mensajes son regidos por pocas reglas”.

Figura 4. Fuente elaboracidn propia con informacion obtenida de Maldonado (1998: p.47)
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2.2.6. Barreras de la Comunicacion Interpersonal

Pefnafiel y Serrano (2010) escribieron que, aunque se intente percibir el todo de un
mensaje del emisor, siempre se pierde un porcentaje de esta informacion transmitida y
el receptor solo capta una determinada cantidad, que le ayuda a decodificarlo y a
percibirlo. Las barreras de comunicacion pueden producirse en uno u otro. Sin
embargo, ante tal escenario, la actitud que el receptor influye mucho en una buena
comunicacion interpersonal para que el proceso se desarrolle con normalidad vy

satisfactoriamente, de lo contrario la comunicacion puede resultar dafiada.

La comunicacion afectiva presenta tres tipos de categorias como barreras de

comunicacion, las cuales las condicionan:

e Ambientales. Se presentan como incomodidad fisica, calor, incomodidad y que
afectan negativamente, asi también, distracciones visuales y ruidos, tales como

el timbre, teléfono, alguien con tos y ruidos de la construccion.

e Verbales. Las formas de dirigirse al otro, como personas que hablan muy rapido
0 no explican bien las cosas; personas que hablan otro idioma y que,
obviamente, es una barrera. En otros casos, pueden ser por diferencia de edad,
clase social, nivel de educacion, incluso, entre los profesionales que piensan

diferente.

e Interpersonales. Son comunes las suposiciones incorrectas y las percepciones

diferentes.

Peinafiel y Serrano (2010) especifican las barreras que se le atribuyen al emisor, las

cuales son:

e Innovacion, que se refiere a la utilizacion de palabras que son nuevas para el
receptor y por lo tanto son dificiles de entender; a veces es intencional pues lo que
se busca es utilizar un vocabulario demasiado técnico para marcar una diferencia

social y resulta pedante. Pero el mds comin en este caso es suponer que el
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receptor tiene conocimiento previo o ignorar su nivel sociocultural por determinado

contexto en el cual interactua.

El ruido, por otro lado, es un elemento que interrumpe o hace dificil el proceso de
la comunicacién, ya sea sonoro o visual y no deseado. Es importante controlar el
nivel de distraccién o se fracasara en el mensaje. Se sugiere la prevencion de

esta barrera realizando pruebas en un entorno adecuado.

La redundancia es otra barrera de comunicacion, la cual consiste en aquello que
se repite y que no es necesaria en la emision del mensaje, porque solo distrae la

atencion al objetivo y hace compleja la descodificaciéon de este.

La perturbacién es una complicacion, por lo que es necesario contextualizar los
datos que se expongan, pues aqui entran en juego el adecuado manejo de la

informacion para la interpretacion del receptor.

Los estereotipos pueden causar una predisposicion en el receptor, ya que son
imagenes mentales previamente establecidas en la mente y que emite un juicio
genérico de las personas. Estos clichés surgen de la ignorancia y

desconocimiento para juzgar a otros.

El sentido de pertenencia social puede ser otro conflicto en la comunicacion, pues hace
gue el sentido de supervivencia se mantenga alerta, ya que busca la proteccion del
grupo frente a sus propios temores y hace que reconozca las caracteristicas positivas
en el grupo al que se pertenece, pero asigna las negativas a los otros grupos.

El efecto halo se refiere a la clasificacibn mental que hace referente a una primera
impresion, favorable o desfavorable, sin apreciar de fondo, sino que la comunicacién

con ella se vuelve meramente subjetiva.

La defensa psicologica se basa en reducir la explicacion de la realidad en pocos
elementos para manejarlos con facilidad, una busqueda rapida y superficial de los
conceptos que bloquean la capacidad de conocer y analizar los datos y la consecuencia
puede generar falsedad, restar importancia a los problemas y evitar confrontaciones.
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Evaluacion de lo que el otro dice y formular propios criterios, negando asi la posibilidad
de analizar la comunicacion o retroalimentacién que se ha recibido. Cuando se intenta
inducir la generalidad de los hechos a partir de unas pocas palabras se da la
“capacidad” de construir una teoria sobre la conducta del otro. Por lo que se sugiere
usar la probabilistica para dar la oportunidad de explicar y de comprender mejor y

valorizar un hecho concreto.
2.2.7 Tipos de Comunicacion Interpersonal

La comunicacion interpersonal se subdivide en comunicacion verbal y no verbal. La
comunicacion verbal se divide a la vez en comunicacion verbal, no verbal y la virtual.
Mientras tanto, la comunicacion no verbal se divide en: Kinésica, Proxémica y

Paralinguistica.

Tipos de comunicacion interpersonal

ORAL

VERBAL ESCRITA

VIRTUAL

COMUNICACION
INTERPERSONAL

KINESICA

NO VERBAL PROXEMICA

PARALINGUISTICA

Figura 5. Fuente elaboracion propia
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2.2.7.1 Comunicacion verbal
2.2.7.1.1 Comunicacion oral

La comunicacién oral es puramente cognitiva y se refiere al uso de las palabras. Esta
capacidad del ser humano se expresa a través de la voz, el ritmo y tono de esta, que
son fundamentales para transmitirlo, asi como su correcta pronunciacion. Maldonado
(1998: p.69) agrega que la “comunicacion verbal es la que usa palabras para dar un

mensaje y se subdivide en comunicacion escrita y comunicacion oral o hablada”.

DeFleur, et al (2005, p.38), indican que “para poder usar la palabra en la comunicacion
es necesario estabilizar su uso; es decir, que todos los individuos dentro de cierta
comunidad de lenguaje deben aceptar dicho simbolo. Este principio asegura que una
vez que se ha seleccionado ese simbolo, y no otro, se refiere a este en particular. Sin
este principio la gente podria emplear de manera arbitraria cualquier palabra en

cualquier momento, para referirse a cualquier cosa”.
2.2.7.1.2 Comunicacién escrita

Su principal caracteristica es la habilidad para redactar y la seleccion del medio a través
del que se hara llegar al receptor. Maldonado (1998: p.69) agrega que “ésta se da en
caracteres que podemos leer”.

2.2.7.1.3 Comunicacion virtual

Para Gomez, et al (2005, p.164-165), la comunicacion virtual es cuando “las personas
(reales) se comunican mediante dispositivos tecnoldgicos (computadoras, celulares,
etc.), lo que permite que se genere un espacio (virtual). Ahora bien, las consecuencias,
las relaciones, los didlogos y los sentimientos se interiorizardn en cada una de las

personas; es decir, se regresa al punto en donde la realidad existe”.
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Para DeFleur et al (2005), el proceso de mover informacion a través de la distancia con
la utilizacién de un medio, altera la correspondencia entre los significados que pretendia
el emisor; algunos medios alteran el proceso en gran medida pero otros lo hacen solo
en forma minima porque cada medio establece sus propias demandas en ambas partes
de la comunicacion, pero son de gran fortalecimiento en la comunicacién interpersonal
lineal, pues en este caso el emisor inicia con un objetivo trazado y puede ser alcanzada

con un mensaje.
2.2.7.2. La comunicacion no verbal

Zayas (2011) indica que se produce y se percibe, por medio del movimiento corporal, en
esta comunicacion interpersonal, las expresiones faciales, la postura, una mirada, la
distancia corporal, disposicidbn espacial, son visuales y expresan los estados
emocionales, sentimientos, vivencias y es la parte afectiva de la personalidad. Las
personas pueden leer la cara por los gestos y actitudes fisicas. A través de éstos puede
verse si estan comunicando o no, también puede reflejar su estado emotivo y su forma

de pensar.

Para Maldonado (1998: p.69), “la comunicacién no verbal es la transferencia de
significados sin la intervencion de sonidos o palabras. Se clasifica en movimiento
corporal (posturas, gestos, ademanes) y proxemia (uso del espacio fisico, olores que
estimulan el olfato y la sensibilidad de la piel al tacto y calor. Agrega que, ademas, esta
la comunicacién iconica, que usa signos que transmiten una idea, como la flecha curva

gue encontramos en la carretera o como los signos musicales”.

A su vez, Thomson (2016) cita al profesor Albert, un cientifico reconocido al analizar el
lenguaje corporal, quien afirma que los porcentajes de importancia de los tres
principales factores de la comunicacion son: “Lo que se dice (7%), como se dice (38%),
lenguaje corporal (55%)”, una cifra bastante sorprendente, pues en la suma, un 93% de
la comunicacién no se relaciona con el uso de la palabra, sino predominan los gestos y

el lenguaje corporal”.
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Rulicki (2015: p.36) divide la comunicacion no verbal en subsistemas: gestual, postura,

ocular y de contacto. A continuacién, por ser importantes para la investigacion se

detalla cada uno de ellos:

Comunicacién no verbal en subsistemas: gestual, postura, ocular y de contacto

GESTUALY

POSTURA

'¢ )] OCULAR

CONTACTO

Comprende los movimientos fugaces de las expresiones
faciales, manos, brazos, piernas, tronco, cabeza y del
cuerpo en su conjunto.

Las posturas son comportamientos no-verbales mas esta-
bles en las que partes o el total del cuerpo adoptan una
posicion que puede durar minutos y hasta horas. Incluyen
las formas de estar de pie, sentarse y caminar. Rulicki,
(2015,p:36).

Es la que se establece con el sentido de la vista, cuando se
mira a los ojos de otra persona se establece un contacto
ocular . Rulicki, (2015).

"El contacto corporal implica un puesto no solo visual o
auditivo sino también fisico entre dos o0 mas personas y
transmite una fuerte carga emocional. La observacion de
las diferentes formas de contacto, de las partes del cuerpo
que alguien toca o permite que le toquen, ofrece indicios
de la relacion”. Rulicki, (2015,p:36).

Figura 6. Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida de Rulicki (2015:p.36)
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2.2.7.2.1 Kinésica

Poyato (1994: p.139) dice que “La kinésica se puede definir como los movimientos y
posiciones de base psicomuscular conscientes o0 inconscientes, aprendidos o
somatogénicos, de percepcion visual, audiovisual y tactil o cinestésica que, aislados o
combinados con la estructura linglistica y paralinglistica y con otros sistemas
somaticos y objetuales, poseen valor comunicativo intencionado o no. Todo movimiento
externo y toda posicion que puedan observarse segun esta definicibn entran en la
kinésica (un gesto, un respingo, un tic)”.

Thomson (2016: pp. 129-130) representa algunas posturas en relacion con la
comunicacion no verbal, las cuales por su importancia para la investigacion, se

describen a continuacion.

Al conversar con
alguien y esta persona

se inclina hacia adelan-
te, se puede decir que
se encuentra comoda
en su compania o esta
interesado.

Conversando con una
persona que reclina la
silla alejandose, puede
anunciar molestia, pre-
ocupacion o disconfor-
midad.

Durante la conversa-
cion el receptor, cruza
los brazos o piernas.
Esta accion sugiere que
la persona se muestra a
la defensiva o en nega-
cion

Diseno: elaboracién propia. Fuente: Thompson (2016: p.129-130).
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Durante la conversacion, el
emisor del mensaje extien-
de las palmas hacia arriba,
accion que connota honesti-
dad, pero al utilizarse de
manera excesiva el mensaje
puede significar lo contrario;
a este movimiento el perso-
naje le anade levantamiento
constante de hombros,
tiende a acercar los codos a
SU cuerpo y aparta la mirada
de su receptor.

Cuando conversa junto a
una persona y cruza las
piernas en direccion con-
traria a usted, es un movi-
miento corporal positivo
de bienestar e intereés,
caso contrario y realizara
esta expresion en direc-
cion hacia usted, connota
negativismo, aburrimien-
to e inconformidad

El emisor del mensaje
extiende las palmas hacia
arriba, pero al utilizarse
de manera excesiva el
mensaje puede significar
lo contrario; a este movi-
miento el personaje le
anade levantamiento
constante de hombros,
tiende a acercar los codos
a su cuerpo y aparta la
mirada de su receptor.

\¢

Mientras una persona
expone su idea y el

receptor descruza las
piernas, puede indicar
que la persona tiene
apertura al mensaje
recibido.

Diseno: elaboracién propia. Fuente: Thompson (2016: p.130-132).

Si observa a una persona
hablar en una oficina y
este apoya sus codos
sobre el escritorio juntan-
do las manos y dedos para
formar una torre, esta
exponiendo un gesto de
superioridad dejando ver
el poder que tiene sobre
la reunion que sostienen.

Durante la conversacion la
persona que recibe el men-
saje se reclina y coloca las
manos detras de su cabeza,
expresa un gesto de dominio
y superioridad, y ademas lo
acompana un movimiento
hacia atras y hacia adelante,
insinuando  pensamientos
similares a “no puedes
hacerme dano”, “ya he oido
esto antes” u otro significado
puede ser “no me enganas”.

Diseno: elaboracién propia. Fuente:Thompson (2016: p.132-133).
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En una conversacion,
una de las personas se

lleva las manos a la
boca. Puede tener tres
significados. El primero
es que el que hable esta
falseando la comunica-
cion, el segundo, que la
persona quiere tomar
la palabra, y tercero
que la persona esta
inconforme.

En una conferencia el
presentador se toca la
parte superior del
rostro, el cuello o bien
se acomoda el cuello
de la camisa, puede
demostrar nerviosismo,
falta de sinceridad.

Observa una conversa-
cion entre dos perso-
nas, mientras una
habla, la otra mira hacia
abajo y a los costados y
se sacude pelusas ima-
ginarias. La sugerencia
es “estoy aburrido con
esto. Me gustaria que
fuese al grano”.

Diseno: elaboracion propia. Fuente: Thompson (2016: p.134-135).

En plena conversacion el
receptor se desliza hacia

el borde de la silla con las
manos en las rodillas a

punto de colocarse
sobres sus pies; esto
indica que desea finalizar
con la conversacion lo
antes posible y la suge-
rencia es programar otra
reunion porque la perso-
na ya no le esta prestando
atencion.

Previo a responder una
pregunta, la persona se
acaricia la barbilla o
limpia sus lentes, son
gestos de analisis para
ganar tiempo.

En una reunion observa
que el presentador se
suelta la solapa de la
chaqueta con los dedos
hacia adentro y el
pulgar hacia arriba. El
pulgar que senala hacia
arriba es llamado
“pulgar dominante” e
indica que la persona
se siente segura vy
dominante.

Diseno: elaboracién propia. Fuente: Thompson (2016: p.130-132).
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En una reunion, f Si una persona se f§ Una persona [l Cuando el presenta-
uno de los partici- ff frota las manos § mientras habla se [ff dor se levanta con las
pantes apoya lafirdapidamente [ frota las manos [ manos unidas en la
barbilla en el | mientras se [l lentamente como [ esPalda indica seguri-
puno y su cabeza | comunica, mues- ll si se lavara las ‘e’?f’é' t°g: Séstcé‘erp;’l
empieza a relajar- jj tra entusiasmo y | manos, revela ataque; Siﬁ embargo
se. Esto muestra §l que quien habla @ nerviosismo, inse- W ¢ na mano toma la
que la persona jil cree honesta- |l guridad o incluso W mufeca, denota
perdio el interes; # mente que su [l puede estar min- W inseguridad, si la
es como si se | interlocutor se | tiendo. mano se ubica aun
estuviera quedan-  vera  favorecido mas arriba puede
dose dormida. por lo que él indicar que oculta
expresa. algo.

Diseno: elaboracién propia. Fuente: Thompson (2016: p.137-138).

2.2.7.2.2 Proxémica

El blogbacherzoppi.com.mx publico el 10 de octubre de 2016, que la proxémica es el
estudio de la expresion de los mensajes no verbales con el uso del espacio, o sea la
manera en que el ser humano percibe, estructura y utiliza sus espacios personales,
sociales y comerciales. La relacién espacial entre personas, su manifestacion social y

significado afecta su desenvolvimiento en un grupo social.

Rulicki (2015) aporta que fue el antropélogo Edward T. Hall (1959), quien introdujo el
término “proxémica” para referirse al estudio de los patrones culturales que se usan

para construir, manejar y percibir el espacio social y personal.

El blogbacherzoppi.com.mx indica que cuando se entabla una presentacion cara a cara,
la proxémica ayuda a transmitir confianza y sacar el mayor provecho de la reunion,
generando relaciones mas estrechas con el interlocutor. En la proxémica se pueden

enunciar principalmente cinco distancias generales.
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DISTANCIA ‘ S ervadelate: =
PUBLICA * ---------- O

Distancia con desconocidos o con personas con las
que no se requiere tener ninguna interaccion, solo
agrupacion.

DISTANCIA 1.2a3.5mts. K
SOCIAL £ ¥ S55aiaiaiaiaialaliy S8

Cuando se trata con un tercero desconocido, es decir,
CON una nueva persona con quien realmente se tendra
interaccion.

D|STANC|A 50 cms. al.2 mts. s
PERSONAL £ ¥ S e > =

Esta distancia se mantiene entre personas con las que
se llevan relaciones de cordialidad.

DISTANCIA ‘ 5asocms. (o3
INTIMA * B 4

Esta distancia se mantiene con amigos y familiares
para entablar una comunicacion multisensorial.

PRIVADA

DISTANCIA A iSams o

A"L
Esta distancia se reserva para un ambiente mas priva-
do.

Fuente elaboracion propia con informacién obtenida de https://www.blogbacherzoppi.com.mx
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2.2.7.2.3 Paralinguistica o extralinguistica

“Estudia los movimientos de vocalizacion, la calidad del mensaje, diapasén y tono de la
vOz, pausas, carraspeo, ritmo, llanto, risa, bostezo o suspiro”. (Baez, 2000, p.9). Esta
depende de circunstancias del emisor, pues son emociones o intenciones al emitir el

mensaje.
2.3 Comunicacion Empresarial

Mufioz (2014 p.71) indica que es la “comunicacién en y desde la empresa. Consiste en
la elaboracion, analisis e intercambio y difusién publica de cualquiera de los mensajes
que genera el desarrollo de las actividades especificas de las compafias e

instituciones.

La comunicacién empresarial se considera en la actualidad, una visibn mucho mas
amplia e integradora, ya que tiene en cuenta tanto la relacion de la organizacién con el
exterior como la propia cohesién interna y la calidad de sus productos y servicios al

mismo tiempo”.
2.4 Empresa

En relacion con el termino empresa, Lozano Irueste Jose Maria. (1994). Indica que
puede considerarse como una combinacion de factores, no es una entidad legal sino
una unidad de control y decisibn. En los recientes afios los economistas han
considerado a la empresa, como un ingenio que supera el mecanismo de precios, como

la coordinante de actividades de compra y venta.

De acuerdo con el Diccionario Espasa Economia y Negocios (1997:221) es la “unidad
econdmica de produccion y decision que, mediante la organizacion y coordinacion de
una serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener un beneficio produciendo y

comercializando productos o prestando servicios en el mercado”.
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2.5 Proveedor

En la informacién recopilada por Seldon y Pennace (1977) el proveedor corresponde a
la persona o empresa que administra y subministra los servicios o bienes necesarios
para el proceso productivo de otra, o bien los productos que ésta necesita para realizar

su actividad comercial.
2.6 Distribuidor

De acuerdo con Alvarez Gonzélez (1988) es una entidad comercial que vende,
productos tanto a un distribuidor mayorista como minorista, que vende a su vez,

directamente al consumidor final.

De acuerdo con Anderson (1997:201), distribucion es el “conjunto de tareas necesarias
para trasladar los productos desde los fabricantes hasta los diferentes puntos de venta”.
Por lo tanto, distribuidor es la entidad o individuo que realiza los procedimientos de la

distribucion.
2.7 Generalidades de la empresa objeto de estudio

La empresa de griferia esta ubicada en la ciudad de Guatemala, pertenece a una
corporacion multinacional americana, fundada en 1937, por un inventor que crea la
primera mezcladora monocomando. Entonces inicia la trayectoria de una marca
consolidada en Estados Unidos y Canada y con presencia en varios mercados
alrededor del mundo. En 1990 crean la divisién de Latinoamérica y en 2002 sientan
base también en Guatemala, en una zona franca en la zona 12. Esta oficina se
dedicaba a la importacion y exportaciones de sus productos, con gran éxito, ya que la
ubicacion les permitia atender también el mercado de Centroamérica. Ademas, cuentan
con capacidad para fabricar 72 mil llaves diarias que son probadas antes de ser

distribuidas.
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Durante los proximos afos sufre una transicion que iniciaria con la recesion de 2008
por lo que se cierra la bodega y deciden continuar operaciones de venta, mercadeo,
servicio al cliente y un departamento de servicio técnico, en una oficina comercial que

actualmente se encuentra en zona 10.

La principal funciébn es la comercializacion de la marca y la distribucion de sus
productos, a través de distribuidores de renombre en el pais. La filosofia operativa es
trabajar juntos alrededor del mundo para obtener clientes satisfechos. Esta Empresa
cuenta con un lema que maneja como slogan “Comprala por belleza y comprala para la
vida”. En 2017 cumplieron 16 afios en Guatemala y buscan consolidar las relaciones de
sus actuales clientes y el crecimiento de sus ventas de doble digito para este mercado.

2.8 Evaluacién de la Comunicacién Interpersonal entre un Proveedor y un

Distribuidor en una Empresa de Griferia

La evaluacion es una reflexién valorativa y sistematica acerca del desarrollo y el
resultado de las acciones emprendidas. Al respecto (Ruiz, 2004: p.17) indica que “Lo
fundamental de la evaluacion, no es hacer evaluacién, ni siquiera hacerla bien, lo
fundamental es conocer el papel que desempefia, la funcién que cumple, saber quién

se benéfica de ella y, en definitiva, al servicio de quién se pone”

La evaluacion de la Comunicacion Interpersonal entre un Proveedor y un Distribuidor en
una Empresa de Griferia, fue un proceso que tuvo por objeto detallar qué tipos de
comunicacion interpersonal se llevan a cabo entre proveedor y distribuidor en una
empresa de griferia y especificar los distintos subsistemas de comunicacion no verbal

entre uno y otro.

Para evaluar se tomd en cuenta la participacion de un Proveedor y un Distribuidor.
Este proceso tuvo por objeto detallar qué tipos de comunicaciéon interpersonal se
llevan a cabo entre proveedor y distribuidor en una empresa de griferia y especificar los

distintos subsistemas de comunicacion no verbal entre uno y otro.
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3. MARCO METODOLOGICO
3.1 Método deductivo

El método utilizado fue el deductivo, se parti6 de datos generales aceptados como
validos para llegar a una conclusion de tipo particular. Al respecto (Mufioz Razo, 1998)
opina que el método deductivo es el razonamiento que parte de un marco general de
referencia hacia algo en particular. Este método se utiliza para inferir de lo general a lo

especifico, de lo universal a lo individual.
3.2 Tipo de investigacion

Descriptiva, se realiz6 la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
comunicacion interpersonal, tanto verbal como no verbal, que ocurria entre el proveedor

y los distribuidores en el momento de realizar la investigacion.
Por el manejo de datos
Cualitativa

Ya que se manejaron datos narrativos por medio de analisis de palabras y reacciones

verbales y no verbales.

De acuerdo con la interferencia del investigador en el fendmeno que se analiza, el

estudio es:

Observacional, pues la investigadora sélo describe el fenbmeno estudiado; por lo
tanto, no puede modificar a voluntad propia ninguno de los factores que intervinieron en

el proceso.
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3.3 Objetivos
3.3.1 Objetivo General

Evaluar la comunicacion interpersonal entre proveedor y distribuidor para desarrollar la

relacién comercial en una empresa de griferia.
3.3.2 Objetivos especificos

3.3.2.1. Detallar los tipos de comunicacion interpersonal entre un proveedor y un
distribuidor.

3.3.2 .2 Especificar los distintos subsistemas de comunicacién no verbal que se llevan

a cabo entre proveedor y distribuidor en una empresa de griferia.
3.4 Técnica

Recoleccion de documentos tanto en formato fisico como de fuentes electronicas, pues
la técnica de la observacion donde se realizé un examen que atendia los diferentes
aspectos del fenémeno, con el propésito de estudiar sus caracteristicas vy
comportamiento dentro del medio donde éste se desenvuelve. La forma de observacion
de acuerdo con las necesidades de la investigacion fue directa, pues la autora de la
tesis tuvo oportunidad de realizar in situ la inspeccién de la comunicacion interpersonal,
tanto verbal como no verbal, del proveedor y los distintos distribuidores, con el fin de
contemplar todos los aspectos inherentes a su comportamiento y caracteristicas dentro
de este campo.

Y, ademds, no participativa, pues solo se limitd a observar y evitd participar en el
fenbmeno, con el propdsito de no impactar las conductas, caracteristicas y
desenvolvimiento, a fin de obtener informacion veraz y objetiva por medio de una

actuacion normal.
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3.5 Instrumentos

Los instrumentos 0 medios para realizar la investigacion fueron: Fichas bibliograficas y
de resumen, entrevista estructurada con un total de 15 preguntas, tanto para el
proveedor como los distribuidores de la Empresa de Griferia objeto de estudio, con el
fin de evaluar la comunicacion interpersonal entre uno y otro. Una guia de
observacion en la que se plantearon los aspectos que se pretendia observar, con el
objetivo de recopilar informacién util y suficiente acerca de la comunicacion verbal y no

verbal.
3.6 Poblacion

La poblacion la conformé un gerente de ventas (proveedor) de la empresa de griferia y
cuatro gerentes de compras de empresas de distribucion de acabados, en el sector de
la construccion, ubicados el departamento de Guatemala. Es decir, un total cinco
personas vinculadas directamente con el objeto de estudio.

3.7 Muestra

Por lo reducido de la poblacién no se extrajo una muestra, se entrevistd y observo al

100% de la poblacion.
3.8 Procedimiento

Se realiz6 la recopilacion bibliogréafica de la informacién tanto en libros, leyes e Internet,
lo que permitid obtener informacién relacionada con los temas a fin de determinar los
factores que prevalecen en la comunicacion interpersonal, tanto verbal como no verbal,
entre uno y otro. Para obtener la percepcion de los distintos distribuidores en cuanto a
la comunicacién verbal (transmisibn de mensajes a través de la palabra) del
proveedor se realiz6 una entrevista estructurada en forma verbal (cara a cara) a los
cuatro distribuidores y al proveedor. Todos los aportes de cada uno de los entrevistados
se reunieron para realizar un consolidado de las respuestas del proveedor y el
distribuidor.

32



Para evaluar la comunicacion interpersonal no verbal (que se refiere a todos los
mensajes que se transmiten al mismo tiempo, pero de manera independiente de las
palabras) fue fundamental llevar a cabo una observacion participativa no estructurada.
Para tal fin, se realiz6 un proceso de acompafiamiento al proveedor en las visitas
a cuatro distribuidores, durante las cuales se tomaron como base los subsistemas
propuestos por Rulicki (2015). Ademas, se observaron las caracteristicas de la
comunicacion verbal, no verbal y paraverbal de las dos partes involucradas (proveedor

y distribuidor).
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4. ANALISIS Y DESCRIPCION DE RESULTADOS

La recoleccion de los datos cumpli6 con el objetivo de evaluar y detallar la
comunicacion interpersonal entre un proveedor y un distribuidor en una empresa de
griferia a través de la reconstruccion de los hechos por medio de la técnica y el método
de investigacion referidos. A continuacion, se describen los resultados obtenidos de la
entrevista realizada tanto al proveedor como a los distribuidores de la empresa objeto

de estudio.

4.1 Respuestas de los Distribuidores

4.1.1 Integracion de resultados cualitativos de entrevista realizada a los

distribuidores.
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Grado de

5to Semestre

Ciclo 2 Licenciatura en

el Universitario M dama Maestria contadt:)lg?)l)i(caauditoria
Edad 46 anos 62 ainos 34 ainos 28 anos

Género Masculino Masculino Femenino Masculino

Puesto que desempena | Director Comercial Jefe de Compras Comprador Senior Comprador
Departamento Guatemala / Comercial | Compras Guatemala / Compras |(Compras

reguntas

¢Cual es laforma de comunica-
cion que utiliza con su provee-
dor?

Comunicacion virtual

Visita personal, comunicacion
virtual, comunicacién telefoni-
ca.

Distribuidor #3

Visita personal, comunicacién
virtual, comunicacion escrita,
comunicacion telefonica.

Visita personal, comunicacion
virtual, comunicacion escrita,
comunicacion telefonica.

trabajar como representante
de marca?

éSu  proveedor posee un | Si Efectivamente la comunicacién | Si, es muy amable, estd siempre | Si, la comunicacién es fluida,
lenguaje fluido y hace uso de ha sido muy eficiente. sonriendo; si hay una situaciéon | entendible y cortés.

sus buenas relaciones de tensién mantiene la calmay

interpersonales cuando se busca siempre los beneficios

comunica con usted? para ambas partes.

¢Cuanto tiempo tiene de | 3anos 4 anos 1ano 3 meses

Para usted, ¢qué caracteristicas
debe poseer un buen provee-
dor?

Las relaciones interpersonales
como primer punto; lo que
sigue es ser recursivo para
resolver y sobre todo estar
dispuesto a prestar la mejor
atencion y servicio.

Conocimiento general de las
caracteristicas del producto,
precio de mercado vrs las otras
marcas que puedan haber en el
mercado, asesoramiento y
sugerencia de compra, capaci-
tacion a nuestros asesores de
venta, visitas a los centros de
venta, buena presentacion,
principios morales.

Ser amable, sonriente, mante-
ner la calma, buscar el benefi-
cio de ambas partes, pero estar
al lado de su cliente para
apoyarlo, en todos los temas,
amistad.

Determinacion y actitud,
confianza en si mismo y en su
producto, buena comunica-
cién, facilidad de palabra,
buena presentacion, persua-
cién, empatia y honestidad.

éConsidera usted que su
proveedor es un buen comuni-
cador?

Asies

Si

Claro que si, todo tipo de
informacion recibida es clara y
puntual.

¢Qué es para usted una buena
comunicacion interpersonal?

El poder relacionarse con todo
tipo de personas no importan-
do su puesto u otros aspectos.

Atencidn rapida y oportuna.

Que haya buena comunica-
cion, respeto, entendimiento,
cordialidad, amistad, honesti-
dad.

Una interacciéon autentica y
reciproca entre dos personas
en la que ambos tienen la
habilidad de comunicarse y
escuchar, compartiendo
informacion, dudas, emociones
y que a la vez creen buenos
lazos de confianza.

¢El proveedor le proyecta
seguridad y confianza?

Si. ¢Por qué? Porque me
ofrece soluciones y no proble-
mas; ademas, por supuesto de

Si. Como parte de las caracte-
risticas de un asesor son sus
principios morales y si se ve

Si. Es sincera y amable, tiene
credibilidad.

Si. Tanto su presentaciéon como
manera de expresarse y
comportarse reflejan su

comunicacion interpersonal
entre su proveedor y usted
ayudan a establecer vinculos
de confianza y credibilidad?

un producto con buena que los tiene, genera mas conocimiento y preparacion.
rotacion. confianza, ademas del conoci-
miento que tenga de sus
productos, con lo que dara la
seguridad que se necesita.
éConsidera que una buena | Si Si Si Claro que si, es primordial, es

de esa manera como se crean
dichos vinculos.

¢Cuéntas veces le visita?

Por el giro del negocio son
visitas programadas y toda la

Una vez cada 15 dias. Comuni-
cacion constante via correo

Unavez al mes

2 veces en 3 meses

que mejore la comunicacion
interpersonal entre su provee-
dor y usted?

relaciones por medio de visitas
para hacer mas dindmico el
desarrollo de los productos.

comunicacion ha sido buena.

comunicacién es por mail, | electrénico o bien telefénica-
teléfono y redes sociales. mente.
¢Cuanto tiempo dura la visita | Mas de 2 horas El tiempo es variable. Una hora Una hora
de su proveedor?
¢Cuando el proveedor le visita, | Si; aparte de cordial, muy | Si Si Si
le saluda de forma cordial? dinamica y agradable.
¢El  proveedor le brinda | Si Efectivamente hay informa- | Si Si, comparte la informacién
informaciéon acerca de la cién. necesaria para estar actualiza-
funcionalidad de los productos dos.
o sobre nuevos productos?
¢El proveedor le pregunta | Si Si , de acuerdo al comporta- | Si Si, es parte de sus prioridades.
sobre sus necesidades en miento mercado y requeri-
cuando a la distribucion del mientos de los finales.
portafolio de productos?
¢Le presenta o motiva discusio- | Las visitas fisicas la mayoria de | Sitiene este tipo de acercaien- | Si Si, en visita se plantea dichas
nes sobre estrategias para la | lasveces son para ese fin. to impulsando los productos en estrategias.
rotacion del inventario? nuestras tiendas.
¢Tiene alguna otra observacion | Es necesario estrechar mas las | De momento ningunayaquela | No No

De acuerdo con el distribuidor se cumple con una comunicacion interpersonal satisfactoria, pues la interaccion entre las partes proveedor y distribuidor crean una sinergia
en la que se pueden resolver los temas que hacen que una comunicacion interpersonal sea efectiva para el buen funcionamiento en una relacion comercial. De acuerdo
con el modelo de comunicacién de Gerbner, el emisor y de la informacion y el receptor de ésta, realizan un intercambio de ideas para crear una comunicacion para las
negociaciones. También podemos verificar de acuerdo a la teoria del Funcionalismo que cumple con el objetivo de persuadir para alcanzar objetivos a través de una vista
lateral en la que se permite observar las expresiones, motivaciones y la percepcion a través de las relaciones interpersonales que se realizan por ahora.

Cuadro 1. Elaboracion propia con datos obtenidos en la investigacion de campo

realizada en el mes de octubre de 2017.
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4.1.2 Descripcion de los resultados obtenidos en la entrevista realizada a los
distribuidores.

A continuacion, se describen los resultados de la entrevista, la cual fue contestada por

tres hombres y una mujer.

En cuanto a la escolaridad, los entrevistados poseen estudios universitarios de

Auditoria y Contaduria Publica, y sus edades oscilan entre 28 afios y 62 afios.

Los distintos puestos que desempefian los entrevistados son: Director Comercial, Jefe
de Compras, Comprador Senior y Comprador.

Los entrevistados trabajan en los departamentos: Comercial y de Compras.

El tiempo que tienen de trabajar como distribuidores de la marca, es de tres meses a

cuatro afnos.

Las distintas formas de comunicacion que utilizan con el proveedor para comunicarse

es la virtual (via correo electronico), visita personal y comunicacion telefénica.

Los entrevistados consideran que el ejecutivo de ventas tiene buenas habilidades de
comunicacion, que posee una voz y un habla clara; destacan que su lenguaje es fluido,
amable, que hace uso de sus buenas relaciones interpersonales, y que, cuando hay
una situacion de tension mantiene la calma y busca siempre los beneficios para una y

otra parte.

En cuanto a las caracteristicas que debe poseer un buen representante de ventas los

entrevistados indicaron las siguientes:

Comunicacion de doble via, facilidad de expresion verbal, excelentes relaciones
interpersonales, resolucion de problemas, excelente actitud, empatia, honestidad,
excelente presentacién, determinacion, confianza en si mismo y en el producto que

ofrece, sin olvidar la cordialidad y un comportamiento amigable y persuasivo.

Los entrevistados indicaron que a nivel comercial el representante también debe poseer

las siguientes caracteristicas: conocimiento general de los atributos del producto, asi

36



como la capacidad de ofrecer un conocimiento detallado de lo que vende, precio de
mercado del producto y de las otras marcas que son competencia, asesoramiento y
sugerencia de compra; de igual manera, brindar capacitacion a los asesores de ventas,

y tener habilidades numéricas y de TIC basicas.

También se les pidié su opinidn en relacién con lo que ellos consideran una buena
comunicacion interpersonal y sus respuestas fueron: poder relacionarse con todo tipo
de persona, no importando su puesto u otros aspectos. Atencién rapida y oportuna, que
exista una buena comunicacion, respeto, entendimiento, cordialidad, amistad y
honestidad. Es valioso que haya interaccién auténtica y reciproca entre dos personas,
en la que ambos tengan la habilidad de comunicarse y escuchar, compartiendo

informacion, dudas, emociones y, a la vez, creen buenos lazos de confianza.

Los entrevistados indicaron, finalmente, que entre ellos y el ejecutivo de cuentas, se
mantiene una excelente comunicacion interpersonal, lo que ayuda a establecer vinculos

de confianza y credibilidad.

La segunda parte de la entrevista se relaciona con la comunicacion interpersonal y
comercial que mantiene el proveedor con los distribuidores; en cuanto a las veces que
los visita y algunos aspectos puntuales del producto, las respuestas obtenidas se

consolidan en el siguiente parrafo.

Atendiendo al tipo de negocio, la visita se realiza cada 15 dias, una vez al mes y, en
algunas ocasiones, dos veces cada tres meses. Manifestaron que cuando hay
necesidad de que sea una visita no programada, la misma se acuerda a través de la
comunicacion virtual (correo, redes sociales o Whatsapp). Los entrevistados dijeron

gue, el tiempo minimo de duracién de la vista es de una hora.
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En cuanto a la informacion acerca de la funcionalidad y sobre nuevos productos, los
entrevistados indicaron que el proveedor les brinda todos esos detalles y a la vez les
comunica e informa acerca de lo nuevo que se lanza al mercado. Adicionalmente,
también les indica el comportamiento del producto en el mercado, asi como la demanda
de este. Les pregunta cuales son sus necesidades de abastecimiento y les resuelve

todas las dudas que pudieran tener.

Los entrevistados afirmaron que hasta el momento estan conformes con la
comunicacion interpersonal que se lleva a cabo entre el proveedor y ellos, pues ha
existido entendimiento mutuo y se han evitado malentendidos. La comunicacion ha sido
fluida y transparente, se les ha explicado como realizar su estrategia de rotacién de

inventarios para asi ayudarles alcanzar sus objetivos.

Recalcaron que fue importante para ellos esta entrevista, pues al darle importancia a la
forma de como se realiza la comunicacion interpersonal entre ellos y el proveedor, se

aclara y ayuda a obtener buenas ventas y mejores resultados finales.

4.2 Respuestas del Proveedor
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Entrevista realizada al Proveedor

Preguntas

Distribuidor #1

Distribuidor #2

Distribuidor #3

Distribuidor #4

¢Cual es la forma de comuni-
cacién que realiza con su
distribuidor?

Visita personal, comunicacion
virtual, comunicacion escrita,
comunicacion telefonica.

Visita personal, comunicacién
virtual, comunicacidon escrita,
comunicacion telefénica.

Visita personal, comunicacién
virtual, comunicacion escrita,
comunicacion telefénica.

Visita personal, comunicacién
virtual, comunicacion escrita,
comunicacion telefonica.

éSu distribuidor  posee un
lenguaje fluido y hace uso de
sus buenas relaciones
interpersonales cuando se
comunica con usted?

Si, la comunicacion es cordial.

Este cliente en particular es
muy cerrado en aceptar
propuestas  nuevas,  estat
acostumbrado a manejar lo
mismo de siempre, sin embar-
go con mucho seguimiento se
trabaja mucho la comunicacion
con el para tener mejor recep-
ciéon en nuevas ideas Yy
propuestas para la comerciali-
zacién de marca.

Este cliente en particular es
muy cerrado en aceptar
propuestas nuevas, estd
acostumbrado a manejar lo
mismo de siempre, sin embar-
go con mucho seguimiento se
trabaja mucho la comunicacion
con el para tener mejor recep-
cidon en nuevas ideas y
propuestas para la comerciali-
zacién de marca.

Este cliente en particular es
muy cerrado en aceptar
propuestas nuevas, esta
acostumbrado a manejar lo
mismo de siempre, sin embar-
go con mucho seguimiento se
trabaja mucho la comunicacion
con el para tener mejor recep-
cidon en nuevas ideas y
propuestas para la comerciali-
zacién de marca.

¢Cudnto tiempo tiene de
trabajar como representante
de la marca?

En la esta empresa 1 aho, pero
anteriormente he _ trabajado
con marcas por 10 anos.

En la esta empresa 1 afo, pero
anteriormente he trabajado
con marcas por 10 anos.

En laempresa 1 ano, pero
anteriormente he trabajado
con marcas por 10 anos.

En laempresa 1 afo, pero
anteriormente he trabajado
con marcas por 10 anos.

Para usted, ¢qué caracteristicas
debe poseer un buen distribui-
dor?

Debe ser una empresa, que
tenga claro la vision del
negocio, el mercado objetivo al
que este va dirigido, y tener
estrategias bien definidas para
el desarrollo de las marcas que
esté manejando sin descuidar
el apoyo a otros.

Debe ser una empresa, que
tenga clara la vision del
negocio, el mercado objetivo a
al que este va dirigido, y tener
estrategias bien definidas para
el desarrollo de las marcas que
esté manejando sin descuidar
el apoyo a otros.

Debe ser una empresa, que
tenga claro la vision del
negocio, el mercado objetivo a
al que estd dirigido, y tener
estrategias bien definidas para
el desarrollo de las marcas que
este manejando sin descuidar
el apoyo a otros.

Debe ser una empresa, que
tenga claro la vision del
negocio, el mercado objetivo a
al que estd dirigido, y tener
estrategias bien definidas para
el desarrollo de las marcas que
este manejando sin descuidar
el apoyo a otros.

¢Considera usted que su
distribuidor es un buen comu-
nicador?

Si, pero considero que tiene
debilidad en esta area a nivel
interno pues existe mucha
rotacion de personal.

El comprador especificamente,
es muy reservado y hay que
visitarlo constantemente para
preguntarle como va el desem-
peno de la marca.

El comprador especificamente,
es muy reservado y hay que
visitarlo constantemente para
preguntarle como va el desem-
peno de la marca.

El comprador especificamente,
es muy reservado y hay que
visitarlo constantemente para
preguntarle como va el desem-
peno de la marca.

¢Qué es para usted una buena
comunicacién interpersonal?

Es la comunicacién proxima
entre dos personas de manera
eficiente y coordinada.

Es la comunicacion proxima
entre dos personas de manera
eficiente y coordinada.

Es la comunicacion préoxima
entre dos personas de manera
eficiente y coordinada.

Es la comunicacion proxima
entre dos personas de manera
eficiente y coordinada.

¢El distribuidor le proyecta
seguridad y confianza?

Si.

Si.

Si.

Si.

¢Considera que una buena
comunicacion  interpersonal
entre su distribuidor y usted
ayudan a establecer vinculos
de confianza y credibilidad?

Si creo que una comunicaciéon
de confianza con el distribuidor
genera buenos resultados ya
que no lo ven como el vende-
dor sino una persona que los
apoya.

Si, creo que una comunicacion
de confianza con el distribuidor
genera buenos resultados ya
que no lo ven como el vende-
dor sino una persona que los
apoya.

Si, creo que una comunicacion
de confianza con el distribuidor
genera buenos resultados ya
que no lo ven como el vende-
dor sino una persona que los
apoya.

Si, creo que una comunicacion
de confianza con el distribuidor
genera buenos resultados ya
que no lo ven como el vende-
dor sino una persona que los
apoya.

¢Cuéntas veces le visita? Puede ser una vez cada 2 6 3 | 1Vezalmes. 1vez al mes. 1vez al mes.
meses.
¢Cuanto tiempo dura la visitaa | 1hora. 1 hora. 1 hora. 1 hora.

su distribuidor?

¢Cuando lo visita el distribuidor,
le saluda de forma cordial?

Si, normalmente nos saluda de
manera muy educada y cordial.

Si, el saludo es cordial y respe-
tuoso.

Si, el saludo es cordial y respe-
tuoso.

Si, el saludo es cordial y respe-
tuoso.

¢EL  distribuidor le solicita
informacion acerca de la
funcionalidad de los productos
o sobre nuevos productos?

Si, con este distribuidor en
particular ya se dio una capaci-
tacion de producto para todos
sus empleados.

Normalmente esta receptivo a
la informacion que llevemos
pero lo ideal seria que él
compartiera informacion sobre
el desempeno de la marca para
ver como le apoyamos.

Normalmente esta receptivo a
la informacion que llevemos
pero lo ideal seria que él
compartiera informacion sobre
el desempeno de la marca para
ver como le apoyamos.

Normalmente esta receptivo a
la informacion que llevemos
pero lo ideal seria que él
compartiera informacion sobre
el desempefio de la marca para
ver como le apoyamos.

éEl distribuidor le informa sobre
sus necesidades en cuando a la
distribucion del portafolio de
productos?

No, normalmente compra lo
que tienen , y se ha hecho la
labor de ampliar el portafolio
pero el comprador es muy
reservado en adquirir nuevos
productos.

La informacion que nos solicita
basicamente es la mejora de
precios o nota de crédito para
el producto de lento movimien-
to o de muy baja rotacion.

La informacion que nos solicita
basicamente es mejora de
precios o nota de crédito para
el producto de lento movimien-
to o de muy baja rotacion.

La informacion que nos solicita
basicamente es mejora de
precios o nota de crédito para
el producto de lento movimien-
to o de muy baja rotacion.

¢éLe presenta o motiva discusio-
nes sobre estrategias para la
rotacién del inventario?

No, basicamente somos
nosotros los de la marca que
solicitamos esa informacion
para apoyarlos en la rotacion
de productos.

No, regularmente solicitan
notas de crédito para salir del
producto de lento movimiento.

No, regularmente solicitan
notas de crédito para salir del
producto de lento movimiento.

No, regularmente solicitan
notas de crédito para salir del
producto de lento movimiento.

¢Tiene alguna otra observacion
que mejore la comunicacion
interpersonal entre su distribui-
dor y usted?

Considero que como marca a
pesar de que los distribuidores
son muy reservados debemos
ser mas proactivos para ir
ganando confianza y afianzar la
relacion con el distribuidor.

Considero que si nos compar-
tiera informacion como el “sell
out”, seria importante porque
entenderiamos sus movimien-
tos de ventas y apoyariamos en
promociones especiales.

Considero que si nos compar-
tiera informacion como el “sell
out”, seria importante porque
entenderiamos sus movimien-
tos de ventas y apoyariamos en
promociones especiales.

Considero que si nos compar-
tiera informacion como el “sell
out”, seria importante porque
entenderiamos sus movimien-
tos de ventas y apoyariamos en
promociones especiales.

De acuerdo con el distribuidor se cumple con una comunicacion interpersonal satisfactoria, pues la interaccion entre las partes proveedor y distribuidor
crean una sinergia en la que se pueden resolver los temas que hacen que una comunicacién interpersonal sea efectiva para el buen funcionamiento en
una relacion comercial. De acuerdo con el modelo de comunicaciéon de Gerbner, el emisor y de la informacion y el receptor de ésta, realizan un
intercambio de ideas para crear una comunicacion para las negociaciones. También podemos verificar de acuerdo a la teoria del Funcionalismo que
cumple con el objetivo de persuadir para alcanzar objetivos a través de una vista lateral en la que se permite observar las expresiones, motivacionesy la
percepcion a través de las relaciones interpersonales que se realizan por ahora.
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Cuadro 2. Elaboracion propia con datos obtenidos en la investigacion de campo

realizada en el mes de octubre de 2017.

La entrevista fue contestada por el proveedor, quien atiende a los cuatro distribuidores,
sujetos del presente estudio. De género masculino y 41 afos, este Administrador de
Empresas, cuenta que tiene un aflo de experiencia en el cargo de Gerente de Ventas
para Guatemala y otros paises de Centroamérica.

El entrevistado indic6 que los distintos canales que utiliza para comunicarse con los
distribuidores son el virtual (via correo electronico), visita personal, y comunicacion

telefénica y escrita.

En relacién con las habilidades de comunicacién, indicé que siempre busca hablar en
forma clara y con un lenguaje fluido, sin soslayar la amabilidad. Agreg6é que hace uso
de sus buenas relaciones interpersonales, que mantiene la calma en situaciones de

tension y siempre busca los beneficios para ambas partes.

En cuanto a las caracteristicas que debe poseer un buen distribuidor, el entrevistado dio
a conocer que debe ser una empresa que tenga clara la vision del negocio, el mercado
objetivo al que esta dirigido, y tener estrategias bien definidas para el desarrollo de las

marcas que esté manejando sin descuidar el apoyo a otros.

Expuso que en relacion con la comunicacion que maneja el distribuidor, el proveedor
opina que es aceptable, pero que se complica, ya que existe mucha rotacion de
personal, por lo que se tiene que realizar una retroalimentacion de la comunicacién e

informacién constantemente.

El proveedor dejo claro que, para él, una buena comunicacion interpersonal es la

comunicacion préxima entre dos personas de manera eficiente y coordinada.

En cuanto a la visita, detall6 que, por el tipo de negocio, esta opcion se da cada 15
dias, una vez al mes, aunque en algunas ocasiones, dos veces cada tres meses;

manifesté que cuando hay necesidad de realizar una visita no programada, ésta se
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acuerda a través de la comunicacién virtual (correo, redes sociales o Whatsapp), y

aseguré que el tiempo minimo de duracion de la vista es de una hora.

La segunda parte de la entrevista se relaciona con la comunicacion interpersonal y
comercial que mantiene el proveedor con los distribuidores, también referente a las

veces que los visita y algunos aspectos puntuales del producto.

En cuanto a la informacién acerca de la funcionalidad y sobre nuevos productos, el
entrevistado establecié que se les proporciona a los distribuidores todos los detalles
correspondientes a la funcionalidad del producto, y a la vez que les comunica e informa
acerca de los nuevos productos que se lanzan al mercado. Adicionalmente, también les
explica todo lo relacionado con el comportamiento del producto en el mercado, asi
como la demanda que éste tiene, y les resuelve todas las dudas que pudieran

generarse.

El proveedor recalc6 que, desde su punto de vista, la comunicacion interpersonal entre

él y los distribuidores es excelente, lo que ayuda a establecer vinculos de confianza.

Ademas, manifestd interés en poseer los datos que se obtuvieron de la entrevista que
se realiz6 a los distribuidores, para, con base en ello, en el futuro superar las
debilidades que pudieran existir relacionadas con la comunicacién interpersonal y
también de los productos.
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4.3 Resultados de las Guias de observacion

A continuacion, se describen los resultados de la observacion realizada a los cuatro
distribuidores, en relacién con la comunicacién no verbal entre un proveedor y distribuidor de

griferia.

1. Nombre Observadora: Hessie Bonilla

2. Fecha: viernes 13-10-2017

3. Tema: Analisis de la comunicacion interpersonal no verbal.
4. Lugar: Distribuidor de griferia zona 7

5. Sujeto(s) Observado(s):

Proveedor y distribuidor de una empresa de griferia.

6. Distribuidor No. 1

7. Duracion de la conversacion: dos horas

Objetivo: evaluar la comunicaciéon interpersonal no verbal entre un proveedor y

distribuidor de griferia.

Resultados de la Guia de Observacion lenguaje no verbal entre un proveedor y el
distribuidor de griferia.

El escenario, una oficina de 2.5 metros de ancho por 5 metros de largo, en la cual hay
dos escritorios; sobre uno de éstos, una computadora, una impresora, una agenda,
hojas para impresiones y rayadas; hay otros objetos como lapiceros y marcadores, una
librera de piso, que contiene catalogos de las marcas que distribuye, algunas muestras
de exhibidores para productos. Observo, ademds, insumos devueltos para aplicar
garantia, mientras que frente al escritorio hay una silla. Las paredes estan pintadas de
color blanco y beige y a un costado hay otra oficina con las mismas medidas, tres

ventanas de vidrio y con la puerta cerrada.
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La imagen personal del proveedor es casual; viste una camisa de manga corta color

verde, un pantalén de lona color azul y zapatos negros.

En tanto que el distribuidor lleva puesto un uniforme de color blanco, una camisa con el
logotipo de la empresa que representa, pantaléon de lona color azul marino y zapatos

formales.

El proveedor le da la mano y le da un breve abrazo, aunque efusivo, al distribuidor; éste
lo recibe con emocién contenida. El distribuidor le invita a sentarse y esboza una
sonrisa. En esta ocasion la silla se encuentra frente al escritorio, pero de lado, de frente
a la puerta.

Referente a la proxémica, la distancia que se establecid entre los participantes fue de
un metro; una distancia personal lejana; en medio de ambos sujetos esta el escritorio
gue, pese a ser una barrera fisica, les permitia un buen intercambio de mensajes y

armonia.

Al principio de la reunidn existia un clima hostil e indiferente; durante la conversacion el
proveedor intenta romper el hielo con frases de sarcasmo, mientras el distribuidor recibe
el mensaje, lo analiza inmediatamente y responde enviando mensajes un tanto
agresivos, acompafados de una carcajada, y esperando la reaccion del proveedor, lo

gue genero, finalmente, un ambiente jocoso afectivo.

El proveedor acepta el mensaje y devuelve la comunicacién, aunque ahora de manera
formal, formulando una propuesta de negocios para una promocion; el distribuidor
sonrie, pero es evidencia una baja densidad, ocasionada por la inseguridad. Se reclina
levemente hacia adelante y presta atencion, pero avanzada la explicacion reacciona

cruzando los brazos y se pone a la defensiva.

En el momento de la asesoria del proveedor, durante la presentacion, se ve reflejada la
experiencia y seguridad, las cuales transmite por medio de sus gestos.
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El distribuidor se muestra sereno y reflexiona. Con su rostro y su mirada expresa
interés, mientras su lenguaje corporal refleja expectacién. Se acaricia el menton para

ganar tiempo en su respuesta y lanza algunos cuestionamientos.

Por aparte, el proveedor se coloca en una posicién erguida y levanta las manos, con un
gesto exagerado; lustra sus gafas a fin de ganar tiempo para responder las dudas de su

interlocutor.

Ambos utilizan un tono de voz fuerte. El distribuidor es receptivo, ya que, durante la
comunicacion, la conversacion en su mayoria es uniforme; sin embargo, el tono de voz
es variado respecto al proveedor; algunas veces es ascendente y utiliza tonos
inadecuados para darle un soporte de autoridad a los temas abordados; se notan
pausas prolongadas, mientras algunas veces el ritmo de la conversacion es fluido, un
tanto desordenado, y aparecen las muletillas. Ambas partes recurren a ambigtiedades y
definiciones incompletas y el desorden se hace parte de la conversacion.

Hay que recalcar que en los personajes observados predominan actos no verbales de

comunicacion, los cuales también nos brindaron informacion importante.

En el distribuidor se observa la apertura a la propuesta y escucha con interés; aunque
por momentos cae en la indiferencia durante la presentacién del proveedor; en tanto,
éste luce entusiasta, efusivo, ansioso, lo cual se nota al observar el movimiento de sus
manos (hacia adentro y con los pulgares hacia arriba). El distribuidor lanza todas las
interrogantes que necesita resolver mediante la asesoria, en temas relacionados con

los productos que se ofreceran en dicha promocion.

La escena concluye cuando se despiden con un apreton de manos y un fuerte abrazo,

que esta vez si es reciproco.

En conclusién, la conversacion fue elocuente. El distribuidor analiz6 y comprendio lo
gue el proveedor le presentd, aunque se noté en el proveedor un leve nerviosismo y
ansiedad por persuadir al distribuidor, al apoyarse utilizando partes de su cuerpo para

mantener su atencién y convencerlo.
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Durante la observaciéon se not6 que los sentimientos y emociones afloraron a través del
lenguaje no verbal, por medio de gestos y sentimientos positivos y negativos en el

desarrollo de la comunicacion.

En el caso de los gestos, éstos se encuentran sincronizados con lo que hablan, y
ayudan a reforzar e ilustrar el mensaje. La expresion de los sentimientos y emociones
afloraron con el lenguaje no verbal (gestos, tanto positivos como negativos en el

desarrollo de la comunicacion).

1. Nombre Observadora: Hessie Bonilla

2. Fecha: viernes 17-10-2017

3. Tema: Analisis de la comunicacion interpersonal no verbal.
4. Lugar: Distribuidor de griferia zona 14

5. Sujeto(s) Observado(s):

Proveedor y distribuidor de una empresa de griferia

6. Distribuidor No. 2

7. Duracion de la conversacion: una hora

Objetivo: evaluar la comunicacién interpersonal no verbal entre un proveedor y

distribuidor de griferia.

Resultados de la Guia de Observacion lenguaje no verbal entre un proveedor y el
distribuidor de griferia.

El proveedor de griferias visitdé a su distribuidor nimero dos en un complejo de bodegas
que tiene oficinas, ubicado en la zona 14 de la ciudad de Guatemala; se identifico en
una recepcion general y una puerta principal; para ingresar se requiere un gafete de

identificacion, el cual posee un sensor para ingresar.
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La persona que representaba al distribuidor vestia una camisa de botones color rojo
gue mostraba los logotipos de algunas marcas patrocinadoras en el pecho y en los
hombros, incluyendo la marca del proveedor de griferias; llevaba un pantalén de vestir y
mocasines de color negro. Se aproximé al proveedor para invitarlo a pasar, lo recibié
con una sonrisa formal, le extendié la mano y se ubicaron a una distancia de persona

cercana (45-75 cm).

El proveedor camind detras del distribuidor por un pasillo que los condujo a un cuarto
de oficinas. La habitacion media aproximadamente 6.5 metros por 5 metros y en ese
espacio estaban distribuidos cuatro cubiculos que ocupaban diferentes posiciones,
correspondientes a los compradores junior e la seccién de importaciones; en el fondo
se encontraba una oficina de tres metros por tres metros, en la que habia una repisa en
la parte superior, la cual acumulaba los diferentes cartapacios de documentos y
catalogos. Habia un escritorio en forma de L y dos sillas para atender a los diferentes
distribuidores; sobre éste se encontraba una computadora, un cuaderno, dos

cartapacios y cuatro catalogos de otras marcas de productos.

El distribuidor invitdé a pasar al proveedor y ambos se sentaron; el escritorio estaba en
medio de los dos, creando una distancia proxémica personal lejana entre ellos (75-120

cm), frente a frente.

Respecto a la conversacién, ésta inici6 con una propuesta para una promocion que
incentivara al grupo de ventas de las tiendas del distribuidor. El proveedor se notaba
ansioso y entusiasta, y en ese momento le pregunta al distribuidor sobre las politicas
para premiacion por ventas y le comenta las dindmicas de otros distribuidores. El
representante escucha atento, pero apoya los codos sobre el escritorio y junta las
yemas de los dedos adoptando un gesto de superioridad y deja ver la posicién de poder

gue ejerce en la reunion.

Mientras la conversacion se desarrolla, el proveedor se frota las manos y se muestra
entusiasta, pues, honestamente, considera que la propuesta puede ser de beneficio

para ambos, ya que elevaria las ventas promedio respecto a las cifras del afio anterior.
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El tono de voz que utilizé fue ascendiendo y sus gestos fueron un poco desesperados,

aunque después fue uniformando, tanto la voz como sus expresiones gestuales.

Posteriormente el distribuidor reclina la silla hacia atrés, alejdndose y, aunque intentar
verse relajado, no puede ocultar cierta incomodidad y preocupacion; interrumpe en dos
ocasiones para resolver sus dudas y emite algunos comentarios, extiende las manos
hacia arriba y denota honestidad; ademas, descruza las piernas sugiriendo apertura

hacia el interlocutor.

En este proceso de observacién es importante anotar que al principio el clima era un

poco indiferente, pero se fue tornando afectivo con el paso de los minutos.

Para finalizar la reunion, se comprometen a intercambiar informacion para analizarla y
también para reunirse de nuevo, aprovechando la proxima jornada y el siguiente partido
de futbol del equipo favorito del distribuidor, en la Champions League; se vuelven a dar

la mano, pero esta vez la proxémica indica una distancia intima lejana (15-45 cm).

La ejecucion de la comunicacion verbal y no verbal entre ambos fue bastante
coherente, pese a que hubo diferentes modalidades adoptadas durante el tiempo que
se dio, pues el distribuidor comprendié todo lo que el proveedor le informo.

1. Nombre Observadora: Hessie Bonilla

2. Fecha: viernes 19-10-2017

3. Tema: Analisis de la comunicacion interpersonal no verbal
4. Lugar: Distribuidor de griferia zona 4

5. Sujeto(s) Observado(s):

Proveedor y distribuidor de una empresa de griferia

6. Distribuidor No.3

7. Duracion de la conversacion: una hora
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Objetivo: evaluar la comunicacién interpersonal no verbal entre un proveedor y

distribuidor de griferia.

Resultados de la Guia de observacién lenguaje no verbal entre un proveedor y el
distribuidor de griferia.

La cita se realizo en las oficinas administrativas del distribuidor; en este lugar también
esta una de las tiendas de distribucion express. La entrada principal inicia con algunos
comercios independientes a éste, se ingresa hacia la izquierda donde existe una
recepcion general. La entrada del personal es por medio de una tarjeta de sensor
personalizada; una vez en ese lugar, la recepcionista anuncié al proveedor y minutos
después le abre la puerta, le pide que suba las gradas hasta el cuarto nivel, le solicita

una identificacion y le entrega un carné de visitante.

Al subir las escaleras de cuatro tramos separados por descansos, en el cuarto nivel hay
dos sillas, una mesa y un revistero. En este lugar esper6 alrededor de 5 minutos hasta
gue asomo la compradora. Esta joven luce una blusa color palo rosa y un pantalén de
vestir azul marino estilo pachuco y unos mocasines para dama de moda, atuendos
casuales de oficina, pero juveniles. Ella recibié a su visitante con una sonrisa y un beso

en la mejilla.

El proveedor vestia una camisa con botones, de manga larga, aunque para efectos
practicos, arremangada hasta los codos y tres cuartos de color rojo con puntos negros,

un pantalon de vestir y zapatos color negro.

La compradora le pidi6 que pasara a la seccion de salas de juntas, eligiendo la de
mayor tamafio ya que estaba desocupada; habia una mesa para 12 personas con
cableado para cafionera y una pantalla al fondo. La representante de distribucién se
sentd en la cabecera de mesa y el proveedor a su lado izquierdo; ambos colocaron
sobre la mesa su computadora laptop. La proxémica nos indicaba una distancia social
cercana (75-120 cm).
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En el comienzo de la junta, la compradora mostré gestos serios e intrigantes, se reclind
hacia adelante para escuchar lo que el proveedor deseaba exponer y el clima se torné
hostil.

Esta vez, el proveedor se mostré nervioso y expectante a la reaccion de su distribuidor;
al darle una explicacion respecto a los despachos, intenté mostrar confianza en su
mensaje verbal utilizando un tono de voz uniforme; sin embargo, no consiguid transmitir
lo mismo con su lenguaje corporal no verbal, puesto que se frotaba las manos
lentamente, que, de acuerdo con lo establecido, indicaba inseguridad. El distribuidor
exteriorizé la molestia respecto a un atraso en el dltimo despacho, utilizando un tono en
su voz ascendente y autoritaria. El proveedor con voz nerviosa y titubeante se

comprometié a mejorar en esa parte del procedimiento en la empresa de griferias.

Al retomar los otros temas agendados por el proveedor, el clima se tornd nuevamente
indiferente, acordaron transmitirse informacion e intercambiaron puntos de vista para
promover la liquidacion de productos descontinuados y la posibilidad de incluir nuevos
productos en la mezcla actual de inventarios. El distribuidor retomd una posicion un
tanto relajada y le despidié con una sonrisa sencilla y de baja intensidad, de forma

serena y formal con un beso en la mejilla.

En resumen, el volumen de las voces también se registré variado, existieron pausas
inadecuadas, pero también hizo falta la fluidez verbal y falta de claridad al inicio de
parte del proveedor, asi como desorden. En esta conversacion se cumple el circulo de
la comunicacion, pues al final de la reunion el distribuidor se abre y empieza a ser
receptivo. El ritmo de la comunicacion fue variando conforme iban resolviendo los

conflictos pasados y el proveedor se comprometié a revisar los procesos y mejorarlos.

1. Nombre Observadora: Hessie Bonilla
2. Fecha: viernes 24-10-2017

3. Tema: Analisis de la comunicacion interpersonal no verbal
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4. Lugar: Distribuidor de griferia zona 10

5. Sujeto(s) Observado(s):

Proveedor y distribuidor de una empresa de griferia.
6. Distribuidor No. 4

7. Duracion de la conversacion: una hora

Objetivo: evaluar la comunicacién interpersonal no verbal entre un proveedor y

distribuidor de griferia.

Resultados de la Guia de observacion lenguaje no verbal entre un proveedor y el
distribuidor de griferia.

La cita se desarroll6 en las oficinas centrales del distribuidor ubicado en la zona 10,
donde se encuentra una de las tiendas mas rentables de la cadena. Para ingresar se
atraviesa por un costado de esta, donde hay una puerta metalica que tiene un rotulo
gue dice “solo personal autorizado”. Al atravesarla se encuentran las escaleras de dos
tramos, en el segundo de éstos hacia la izquierda se localizan los bafios que comparten
el personal y los clientes, mientras que al fondo se encuentra la puerta de ingreso y
hacia la derecha, una recepcion general.

La recepcionista anuncio al proveedor de griferias, y aproximadamente cinco minutos
después atraveso la puerta el comprador que los representa, quien lucia una camisa de
vestir de mangas largas de color blanco, un pantalén casual color negro estilo pachuco

y zapatos formales, pero bastante juveniles.

El proveedor viste una camisa de vestir de mangas largas color azul de puntos negros
con pantalén de vestir color beige y zapatos mocasines color café; en suma, bastante

casual.

Le saluda extendiendo la mano amablemente y con una sonrisa un poco nerviosa, le
invita a pasar a la sala de juntas y le pide que lo siga; caminan por un corredor de cinco

metros e ingresan a un cuarto de oficinas que contiene alrededor de 12 cubiculos; al
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fondo a la derecha hay una oficina de seis por cuatro metros con una mesa para seis
miembros. Esta tiene dos ventanas de lado izquierdo que conectan visualmente con la
tienda. La proxémica nos permite identificar que se sientan a una distancia personal

cercana (45-75 cm).

Existe un clima sereno tornandose afectivo, y el proveedor inicia agradeciendo el
espacio otorgado y solicitando informacion acerca de las ventas mensuales y anuales, y
les brinda la explicacion correspondiente. Este se frota las manos rapidamente con
entusiasmo denotando franqueza y credibilidad acerca de lo que expone y usa un tono

moderadamente ascendente para llamar la atencion.

El distribuidor se inclind hacia adelante para escuchar atentamente mostrando interés y
apertura hacia la propuesta, hace algunas preguntas y resuelve sus dudas, utiliza un
tono de volumen e intensidad adecuada y constante, hace uso de fluidez verbal y
precisibn en su vocabulario, los gestos son amables y refuerzan e ilustran la
comunicacion verbal, en un momento dado, extiende las manos hacia arriba para

denotar honestidad.
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Descripcion general de la observacion realizada a los distribuidores

COMUNICACION
NO VERBAL

COMUNICACION
PARAVERBAL

El proveedor no sabe reconocer los diferen-
tes tipos de distribuidores para personalizar
el servicio.

El proveedor no tiene el entrenamiento
adecuado para identificar su propio estilo de
comportamiento, y las debilidades y fortale-
zas que este implica.

No tiene capacitacion en comunicacion no
verbal.

Algunos distribuidores dan la impresion de
intranquilidad en los momentos de contacto.

Los distribuidores, algunas veces, no se sien-
:tden comodos ante la presencia del provee-
or.

Hay dificultad en el manejo de los saludos vy
despedidas, asi como en el uso de la sonrisa,
los silencios y la escucha activa de acuerdo
al momento y a la actitud del distribuidor.

El proveedor proyecta una imagen modera-
damente satisfactoria, le falta mejorar la

resentacion y el arreglo ?ersonal, de tal
_orcri*na que sea acorde a la labor desempe-
nada

No hay capacitaciéon en comunicacion para-
verbal (dl_CClon, coherencia, vocalizacion,
vocabulario extenso, entre otros).

Es necesario que el proveedor expanda el

vocabulario utilizado y controle la velocidad
y ritmo de la voz.
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1.

2.

3.

4.

CONCLUSIONES

En cuanto a la evaluacién de las comunicacién interpersonal, a partir de los
resultados de la entrevista realizada a los distribuidores y lo observado es que,
aunque en la entrevista se reflej6 satisfaccion en cuanto al manejo de las
comunicaciones interpersonales de parte del distribuidor. Las respuestas de los
distribuidores no son coherentes con el analisis a partir de la observacion in situ

al proveedor.

Los tipos de comunicacién interpersonal que se dan entre proveedor y
distribuidor son: verbal ya que tienen encuentros cara a cara, escrita a través del
correo electronico y virtual pues utilizan dispositivos tecnologicos, tales como:

computadora y celulares.

En cuanto a la comunicacién no verbal kinésica, proxémica y paralinguistica en
la observacion realizada se pudo conocer el proceso de la visita y como se
desarrolla, de tal forma que fue posible entender el punto de vista del distribuidor
al evaluar al proveedor, asi como analizar a éste en sus movimientos y
expresiones corporales y faciales, su forma de arreglarse, la forma del cuerpo, el
manejo de la voz y el lenguaje utilizado; con esto fue posible detectar las
debilidades y fortalezas méas notorias. La observacion revel6 que la comunicacion
no verbal, tanto del proveedor como del distribuidor, posee algunas carencias,

las cuales se evidenciaron en la interaccidon entre uno y otro.

En cuanto a otras formas de comunicacion no verbal en el sentido de la
apariencia de la persona, la ropa que lleva y las conductas inconscientes, se
puede concluir que aunque el proveedor es una persona que tiene el
conocimiento de los productos y la marca, proyecta una imagen moderadamente

satisfactoria, le falta mejorar la presentacién personal.
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5. Asimismo, se observo la falta de capacitacion en comunicacion no verbal por
parte del proveedor, pues se le dificulta leer al cliente a partir de sus expresiones
y movimientos; es decir, trata a todos de la misma manera, sin distinguir si a la
persona le gusta un trato amigable o mas bien formal, un trato de confianza o
mas bien distante, por ejemplo. La misma falta de capacitacion en comunicacién
no verbal y paraverbal hace que se le dificulte el manejo de los saludos y
despedidas, asi como el uso de la sonrisa, los silencios y la escucha activa de
acuerdo con el momento y a la actitud del distribuidor.
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RECOMENDACIONES

Al proveedor

1. Perfeccionar la comunicacion interpersonal tanto verbal como no verbal, pues es
importante en la interaccion entre el proveedor y el distribuidor, ya que en ella se

contienen y se mantienen las relaciones comerciales positivas o negativas.
2. Incrementar las visitas personales al distribuidor por lo menos dos veces al mes.

3. Planificar el encuentro con antelacion, para definir caracteristicas del

producto(os) a presentar y ser claro en las estrategias que planea usar.
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Anexos A. Entrevista estructurada al proveedor
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Guia de entrevista sobre La Comunicacion Interpersonal entre un
Proveedor y un Distribuidor en una Empresa de Griferia

El objetivo de esta entrevista estructurada es evaluar de forma cualitativa, la
comunicacion interpersonal entre un proveedor y un distribuidor en una empresa de
Griferia.

Esta entrevista es confidencial y sera utilizada Unicamente con fines académicos.
Agradecemos su colaboracion.

Fecha: _ Hora:

Lugar:

Grado de escolaridad: ___

Nombre del Entrevistado: __ Edad: __ Género:
Puesto que desempeiia___ Departamento:

1. ¢Cual es la forma de comunicacién que realiza con su distribuidor?

Visita personal [ ]
Comunicacion virtual (correo electronico, redes sociales, fax) [
Comunicacion escrita ]

Comunicacion telefénica

]

2. ¢Su distribuidor poseen un lenguaje fluido y hace uso de sus buenas relaciones
interpersonales cuando se comunica con usted?

3. ¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar como representante de la marca?
4. Para usted, ¢, qué caracteristicas debe poseer un buen distribuidor?

5. ¢Considera usted que su distribuidor es un buen comunicador?
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6. ¢Qué es para usted una buena comunicacion interpersonal?

7. ¢El distribuidor le proyecta seguridad y confianza?

si [ ]

¢ Por qué?

8. ¢Considera que una buena comunicacién interpersonal entre su distribuidor y
usted ayudan a establecer vinculos de confianza y credibilidad?

9. ¢Cuantas veces le visita?
Una vez ala semana

Una vez cada 15 dias

Una vez al mes

Otro:

10.¢ Cuanto tiempo dura la visita de su distribuidor?

30 minutos [ ]
hora -
2 horas

mas de 2 horas ]

11.¢ Cuando el distribuidor le visita, le saluda de forma cordial?

12.¢ El distribuidor le brinda informacion acerca de la funcionalidad de los productos
0 sobre nuevos productos?

13.¢ El distribuidor le pregunta sobre sus necesidades en cuando a la distribucion
del portafolio de productos?

14.;Le presenta o motiva discusiones sobre estrategias para la rotacién del
inventario?

15.¢ Tiene alguna otra observacion que mejore la comunicacién interpersonal entre
su distribuidor y usted?
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Anexos B. Entrevista estructurada al distribuidor
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Guia de entrevista sobre La Comunicacion Interpersonal entre un
Proveedor y un Distribuidor en una Empresa de Griferia

El objetivo de esta entrevista estructurada es evaluar de forma cualitativa, la
comunicacion interpersonal entre un proveedor y un distribuidor en una empresa de
Griferia.

Esta entrevista es confidencial y sera utilizada Unicamente con fines académicos.
Agradecemos su colaboracion.

Fecha: __ Hora:

Lugar:

Grado de escolaridad: ____

Nombre del Entrevistado: __Edad: __ Género:
Puesto que desempeiia__ Departamento:

1. ¢Cudl es la forma de comunicacion que realiza con su proveedor? [
Visita personal
Comunicacion virtual (correo electronico, redes sociales, fax) [ ]
Comunicacion escrita ]
Comunicacion telefonica ]

2. ¢Su proveedor poseen un lenguaje fluido y hacen uso de sus buenas relaciones
interpersonales cuando se comunica con usted?

3. ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar como proveedor?
4. Para usted, ¢, qué caracteristicas debe poseer un buen proveedor?

5. ¢Considera usted que su proveedor es un buen comunicador?
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6. ¢Qué es para usted una buena comunicacion interpersonal?
7. ¢Su proveedor le proyecta seguridad y confianza?
S No [
¢ Por qué?

8. ¢Considera que una buena comunicacion interpersonal entre su proveedor y
usted ayudan a establecer vinculos de confianza y credibilidad?

9. ¢Cuantas veces visita a su proveedor?

Una vez a la semana ]
Una vez cada 15 dias [ ]

Una vez al mes [ ]
Otro:

10.¢ Cuanto tiempo dura la visita de su proveedor?

31 minutos [ ]
hora -
2 horas

mas de 2 horas ]

11.;Cuando le visita su proveedor le saluda de forma cordial?

12.¢ El proveedor le solicita informacién acerca de la funcionalidad de los productos
0 sobre nuevos productos?

13.¢ El proveedor le informa sobre sus necesidades en cuando a la distribucion del

portafolio de productos?

14.;Le presenta o motiva discusiones sobre estrategias para la rotacién del
inventario?

15.¢ Tiene alguna otra observaciéon que mejore la comunicacién interpersonal entre

su proveedor y usted?

65



Anexo C. Guia de observacion
. Nombre Observadora:
. Fecha:

. Tema:

. Sujeto(s) Observado(s):

1
2
3
4. Lugar:
5
6. Distribuidor No.
7

. Duracion de la conversacion: una hora

Objetivo: Evaluar la comunicacion interpersonal no verbal entre un proveedor y

distribuidor de griferia.
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