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COMUNICACION EFECTIVA
FACTOR DIFERENCIAL PARA EL EXITO EN LAS EMPRESAS DE
SERVICIO AL CLIENTE

“La comunicacion hace posible que los miembroscdgital humano se organicen,
definan sus objetivos, realicen tareas, compartias, tomen decisiones, resuelvan
problemas y generen cambios. Al mismo tiempo, faucicacion genera un ambiente

en donde los miembros de la organizacion se siergkmados como personas”.

La comunicacién organizacional es un factor deteamte en el éxito de una
empresa, mantener una buena comunicacion entrecigerg empleados, y entre los
mismos trabajadores, genera un buen ambiente laborase refleja en la  eficiencia,
organizacion, coordinacion y mas aun en el sengue se presta a los clientes, quienes

perciben esa buena energia y optimo servicio.

“Una comunicacion eficaz es una exigencia de priorden para mantener la
excelencia en una persona o empresa. Una adecaadaicacion favorece un buen

entendimiento, lo cual es un factor de motivaciamg inagotable fuente de enerdfia”.

Resulta coman que dentro de las organizacionede g®r hecho que entre los
clientes internos y entre estos y los clientes rege se cuenta con una buena
comunicacion, se asume este hecho sin haber indagddber establecido pautas de
comunicacion efectiva dentro de la empresa, estelesgenerar una falta de
preocupacion en relaciéon a la comunicacién orgaiopal y trae como consecuencia
gue las organizaciones concentren sus recursosniognyaecondmicos en otros aspectos
gue consideran mas importantes; por ejemplo aestraatencion y esfuerzo en mejorar
el producto, infraestructura del lugar, comodidadngsentacion de los productos

ofrecidos, dejando en segunda instancia el enniguiexcto del elemento mas importante

! www.alci.org.mx/descarga.php?doc_id=59

? Press, Eduardo (__). “La comunicacion, herramienta de la empresa”. Director de Eduardo Press
Consultores. Psicologia Organizacional. Resolucion de Conflictos, Negociaciéon, Comunicacion.
www.epconsultores.com/.
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dentro de la empresa, las personas, pues en algoasi®nes no cultivan las relaciones

interpersonales.

Son muy pocas las organizaciones que llegan a arallar comunicacion
organizacional y comienzan a notar cambios sigtifros, al implementar una adecuada
comunicacion y preocuparse por mantener un ambiabtaral optimo y motivante,
siendo conscientes de los buenos resultados qoesien obtener a través de practicas
dirigidas hacia una comunicacion efectiva, resioéa como la eficiencia y la
productividad.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion, clientes internoslientes externos,

productividad, comunicacion organizacional, efician

SUMMARY

"Communication allows members to organize humaiitaapefined targets, perform
tasks, share ideas, make decisions, solve proldechereate change. At the same time,
communication creates an environment where menafe¢he organization feel valued

as people. "

The organizational communication is a determinaatdr in the success of a
company, its very important to keep a good commatiino between management and
employees, and between the same workers, thististtugenerates a good labor
environment, which is reflected in the efficienoyganization, coordination and even
more in the service that they give to the custom&h® perceive this good energy and
ideal service.

"Effective communication is a major requirement fimintaining excellence in a
person or company. A good communication makes plesaitrue understanding, which

is a motivating factor and an inexhaustible sowfcenergy. "
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It is common within organizations, is to assume #raong clients and between
internal and external customers, it has good conmatian, it is assumed this fact
without having investigated or have establishedlgiines for effective communication
within the company this often leads to a lack ofica@n in relation to organizational
communication and results in organizations to fabes human and financial resources
in other areas they consider important, such fdlees attention and effort on improving
the product, site infrastructure , convenience anesentation of products offered,
leaving the second instance the most importantetéenrichment within the company,
people, because sometimes they do not cultivaggioakhips. Very few organizations
who value organizational communication and to barawof the good results you can

get at work, as are the efficiency and productivity

KEYWORDS: Communication, internal customers, exaérncustomers,

productivity, organizational communication, effiocy.
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INTRODUCCION

Generalmente se considera que uno de los factony@®scindibles para lograr
posicionar una empresa o producto es la opinidiesielientes, en la medida que exista
satisfaccion y opiniones positivas por parte dedisntes se puede contar con una
continuidad a largo plazo, de la empresa o prodoftexido, obviamente si de parte de
los clientes se forma una actitud favorable, lpresa debe satisfacer sobradamente
todas sus necesidades y expectativas. Promoviengleel se conoce como: Calidad del

servicio.

“La calidad y mas concretamente la calidad delisiervse esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible pammpetir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, yalggemplicaciones que tiene en la
cuenta de resultados, tanto en el corto como kmga plazo, son muy positivas para las

empresas envueltas en este tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se conviente&in elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurableletiempo a aquellas que tratan de
alcanzarla.” (RUIZ, 2003)

Como clientes al llegar a un negocio especificammemntun supermercado,
tenemos en cuenta muchos factores para continw@&nrglonos en el mismo lugar, los
productos, precios, presentacion e infraestructoa, importantes, pero nada de esto
cobraria la importancia requerida, de no ser poajuesa empresa, brindan un servicio
amable, respetuoso, esmerado, haciendo sentiriglspamportante a cada uno de sus

consumidores.

Precisamente esta es la razon del éxito de lasesamrla afluencia de clientes y

generacion de nuevos clientes.

3 http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml. José Antonio Mendoza Aquino,
“Medicion de la calidad del servicio”
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Este ambiente laboral positivo, se logra a travetaduena comunicacion, una
comunicacion con respeto, colaboracion, claridamhektidad, luchando por un bien

comun, el éxito de la empresa.

La comunicacion, fluida, eficaz y periddica con loéentes, debe ser tan
importante como el resto de la estructura funcioeala empresa, se pueden brindar los
mejores productos y hasta los mejores precios, perl cliente no se siente bien
atendido, especial e importante para la organinacio dudara en preferir otro negocio
aunque los precios sean un poco mas altos, poegaiste a gusto desde el momento
en que ingresa, recibido con una sonrisa amakdepsicion y buen ambiente labora,

entre los empleados.

Para cualquier empresa, sobre todo en las empdesagrvicio al cliente, la
comunicacion con los clientes, se convierte enhgreamienta esencial, no solamente
para aumentar las ventas, sino también para Ifigedizar al cliente teniendo en cuenta
Sus sugerencias, estar en contacto periodico, nidfotole sobre las novedades,
promociones, eventos, etc., en la actualidad laesresociales y los medios de
comunicacion como correos electronicos, facilitaaxifican la comunicacion, para que
el cliente consiente o inconscientemente tengaienta a la empresa de servicios, como

la primera opcion a valorar y lo recomiende.

Este es el fin de este trabajo de investigaciorarciconciencia sobre la
importancia de la comunicacion efectiva, dentrdadeempresas, teniendo en cuenta los

clientes internos y los externos y sus valiosogqaude vista.

Como referencia se ha tomado el Supermercado “ERGARO DEL LLANO”
ubicado en la ciudad de Inirida, creado hace 2, afys Vision, es ser el supermercado
lider, mas eficiente del municipio, cuenta con lelrento humano idoneo, que con

amabilidad, motivacion y dedicacion, ofrece adibsntes la mejor atencion.

Su Misién, es la de proporcionar bienestar a lasntds, brindandoles los
mejores productos y servicios para suplir sus mgaess, a precios comodos,

atendiendo sus solicitudes y sugerencias, paragri@s de los mejores productos en un



LA COMUNICACION EFECTIVA EN EL EXITO EMPRESARIAL 15

ambiente cdmodo y amplio, logrando se esta marmsrailouir a mejorar su calidad de
vida.
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IDENTIFICACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

La problematica objeto de estudio en este proyeetn,sobre los problemas de
comunicacion dentro de las empresas prestadorserdeios (de atencién al cliente).

Una comunicacion eficaz y fluida dentro del amleelaboral, permite mejorar
las relaciones interpersonales entre los miembmairth empresa, hecho que debe
impactar directamente la atencion al cliente, oérebo un servicio amable, calido y
oportuno, entre mas comunicacion exista entre esapyecliente, mas productividad y
ganancia tendria la compafiia, generando mas sat@igoor parte del cliente. Las dos
partes ganan.

Existen factores internos y externos por los cuatesilta imprescindible e
importante, una adecuada comunicacion dentro ler#resas, asi como los efectos
gue podria implicar la ausencia de la misma, eel&cion entre los superiores con sus
empleados y estos con los clientes.

El clima laboral se basa en la comunicacion qustaxntre los clientes externos
e internos, asi como la interaccion entre ambosssactura influenciado por el medio
ambiente inmediato que rodea a la organizacionc@sb la incurrencia de factores y
condiciones que se puedan presentar dan dentr@ mésina organizacion, por esto se
considera que los factores que influyen en la comftad del clima pueden ser externos

e internos.

“El clima organizacional es el reflejo o efectouiesnte de:

Las influencias de los factores externos de larorgaion como clientes, proveedores,

presiones sindicales y de los medios de comunigacié
Las interacciones de las personas con el ambiésid fde la organizacion y las

percepciones que se generan sobre ella.

Los factores psicoldgicos que estdn presentes damactitudes, las opiniones, las

percepciones, las motivaciones y las expectativaslad personas durante sus

interacciones.
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Los sistemas de trabajo, las condiciones y lasexigs del mismo.
Los factores subyacentes de la cultura organization

El estilo de liderazgo y el ejercicio de la autaddie los jefes y supervisorés”.

El clima a su vez se afecta, configura y/o estracpor la interaccion y mezcla

de algunos elementos, entre estos:

El individuo: segun sus caracteristicas, sus a#u percepciones, personalidad,
valores, motivaciones, entre otros.

Los grupos: su dindmica, su constitucion como gufmmales e informales, su
estructura, procesos de comunicacion, identificgcidivel de cohesion, normas y
codigos de relaciones, roles, etc.

Politicas de personal: entre estas politicas saas el reconocimiento al esfuerzo y
la productividad personal, los programas de ingesti las gratificaciones, la
capacitacion al personal, las condiciones salariakd apoyo social.

El liderazgo: estilo del mismo y la forma en que ssgervisa el trabajo de los
subalternos, como se aplica el poder, la interacgiGomunicacion que implemente el
lider o supervisor, su carisma, autoridad y cozéiashel lider con los subordinados.

Los factores fisicos: entre los cuales se encuefdrafraestructura de las instalaciones,
sus condiciones que brinden comodidad y modernidadno iluminacion, ventilacion,
ruido y humedad.

Los factores externos: ya que influyen la situa@éanomica, oferta de mano de obra,

sindicatos y trato de clientes o proveedores.

Estos y otros factores, en mayor o menor inferempeiaden condicionar el clima
organizacional e intervienen en el rendimiento sedepefio del personal.

La gerencia de la empresa debe mantener una caaidricidonea y eficiente
con sus empleados y entre estos con los clientesnes, es necesario e importante
para asegurar la calidad del trabajo, la motivgcamesion, la atencion al cliente, la

productividad, la rentabilidad e identificacion anjzacional.

4 . . . . .
psicologiayempresa.com. Factores que afectan y conforman el clima organizacional.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Lo que se desea hacer mediante la realizacidntdepasyecto, es demostrar la
importancia de la comunicacion dentro de las omgaones, en este caso tomo como
ejemplo la situacién actual i SUPERMERCADO “EL GARCERO DEL LLANO” ,

de la ciudad de Puerto Inirida - Guainia.

Entre los logros que se desean alcanzar esta @rbéentizar a los empleados,
desde su gerencia, que una de las estrategiasiqderpasegurar el éxito de la empresa,
es que dentro de ella, exista una comunicacioraz®respetuosa, adecuada y eficiente
en cuanto a la interaccion diaria con los clientaternos y clientes internos del
supermercado, es una herramienta necesaria patasggqmeéembros de estas compafias
estén siempre motivados, que sean escuchados gnseeren importantes para la

compaiiia por la cual labora.

Que desde la gerencia se promueva la cultura geteescomprension y valor
por el talento humano, se busca que todos los acdede la compafia aprendan a
trabajar en equipo, que todos los involucrados seasientes de la importancia en la
prestacion adecuada de un servicio de toda empresamo ésta repercute en la
consecucion del éxito, ademas de la importancia deotivacién dentro de la dinamica
empresarial, es el motor que los impulsa y peringtieajar animados y de esta manera
crear un mejor clima laboral.

“La elevada competencia existente entre las emgrdéma producido una
modificacion en los objetivos clasicos para motigarel trabajo. La motivacion debe
dirigirse a conseguir que los empleados alcancagrano de excelencia en su trabajo.

Para ello, deben:

Disfrutar realizando su trabajo (satisfaccion).
Buscar formas de hacerlo cada vez mejor (apremgizaj
. Adquirir continuamente nuevos conocimientos sole dctividades mas importantes

gue realizan en su puesto.
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4. Centrarse en la calidad del trabajo.”

La razon por la cual se realiza este trabajo desiiyacion es la de dar a conocer
a la empresa, la apreciacion de los empleadoseytes en cuanto a la forma de
comunicarse dentro de la empresa y como este aldmaeficia el servicio prestado y
en esa medida la productividad y éxito de la enapres
Seria pertinente conocer el punto de vista de liestes, quienes pueden dar una idea
mas precisa sobre la calidad del servicio prestsu@ercepcion brindara herramientas
gue puntualmente actien en las falencias quelsedigerar a la hora de implementar
cambios positivos para la organizacién, conocerdalnlidades y fortalezas y en esta
medida mejorar el servicio y en consecucion, tameas clientes satisfechos.

Al conocer las opiniones de los empleados en cuanta comunicacion,
interaccion, motivacion, y relaciones entre ellgs;desea conocer el punto de vista de
los clientes internos, realizar un analisis predisolo que se debe mejorar para
conseguir un ambiente positivo, agradable y motesague incite a los trabajadores a
mejorar su desempefio cada dia y que los compradersientan complacidos con la
atencion, regresen y recomienden los serviciossnercado.

El crecimiento, posicionamiento y éxito de la mégale las empresas, radica en
sSu comunicacion organizacional, es decir, mantiememivel alto de comunicacién
entre todos sus empleados, de una forma ascendiatgscendiente; lo que los hace
compenetrarse mas con la empresa y luchar por ie®os objetivos y metas que la
empresa se ha planteado, ya que ellos se sienterdpaesta.

En muchas empresas, se presenta un factor negativacomin en la
comunicacion y relaciones entre quienes conforraa@mnipresa, se presenta en el evento
de que las directivas no consideren necesario orianie conocer mejor a Sus
empleados, mas alla del cumplimiento de ordenes g @jecucion eficiente del trabajo
asignado, desconocen sus opiniones, ideas y pdatoista, que podrian convertirse en
ideas beneficiosas para la organizacion, que Imifsr a la empresa iniciar proyectos e

innovar, con la finalidad de mejorar la calidad silvicio y por ende la productividad.

° www.elergonomista.com/28nov02.html
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Aunque siempre haya informacion que debe manefafe confidencialidad y
solo compete a las directivas, existen otros espasn que los empleados, deben ser
tomados en cuenta, pueden demostrar otras capasidéddrentes a las labores para las
cuales han sido contratados.

Con la organizacién de reuniones perioddicas, seigoabtener diversas ideas,
para ser tomadas en cuenta, demostrando su lidermzgiciativa y que estas ideas
aporten positivamente al mejoramiento en la préstadel servicio y relaciones
interpersonales.

En la medida en que la relacion con los empleaskss cada vez mejor, bajo los
limites que deben mantenerse en cuanto a susgjyéasar pero demostrandoles a los
empleados que son importantes y que sus ideasdarmpbdrian ser puestas en practicas,
se incentiva y mejora el desempefio laboral, sesaedo de pertenencia y se logra una
comunicacion fluida, efectiva y asertiva, entreegeis conforman la empresa, de esta
manera se refleja un buen ambiente laboral enofaunicacion con los clientes
externos.

Otra dificultad que se presenta, es que en algamgsesas los empleados no
conocen completamente su lugar de trabajo, soléneat tanto del trabajo que
desempefian y a veces con dudas que se disipamamndaa; los empleados deben estar
plenamente capacitados y preparados, sobre logissrngue presta la empresa, sus
dependencias, como solucionar inconvenientes cusengoesentan clientes inconformes
0 exigentes, deben saber como manejar todas é@stasianes y apoyarse entre todos
para lograr la satisfaccion del cliente,

Esto es posible de lograr cuando dentro de la esapexiste una buena y
acertada comunicacion, que permita que la inforémafiuya con mayor rapidez y en
todas las direcciones, porque es a partir de uaasboomunicacion que la organizacion

puede prestar un excelente servicio y tener éxito.

Por medio de este trabajo se pretende indagar erarejo de la comunicacion
dentro de la empresa, como se relacionan los edgdeantre si y con los clientes
externos, que tanto se toma en cuenta las opinjpsagerencias de los empleados y si

estos se sienten a gusto en su entrono laboraéndemdo de estas consideraciones,
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hacer énfasis en los puntos mas relevantes gempaesa debe tomar en cuenta para
lograr mejorar y asegurar la productividad y elt@&xgue solo se logra si se trabaja
motivado, si se sienten respetados y valorandada ano de los elementos que
conforman la empresa, ya que todos y cada unolde € muy importante para la

ejecucion de las tareas diarias que mantienen igipoan una entidad, especialmente

cuando se trata de una empresa de atencién aeclemmo lo es un Supermercado.

“Toda empresa que goza de un Optimo Servicio deddde al Cliente, esta
destinada a tener una calidad de clientela, y hertealidad de servicio, calidad de
empleados, calidad de producto, y proyeccion dgeéma&omo empresa.

Por ello es necesario que las empresas dentro dstonde sus politicas
empresariales, desarrollen:

- Clientes Satisfechos,- Personal que conozcarsdsigtos, su servicio, sus funciones, y
las exterioricen a sus clientes,- Incentivar buereaciones entre los empleados,
personal administrativo, y clientes,- Desarrollovtaauo, y continuas mejoras en la

calidad del servicio®.

® Articulo “Cémo prestar un servicio de atencion al cliente”. Maria de los A. Pérez. Fecha de publicacién:
07/04/08.www. Monografias.com
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FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Puede considerarse la comunicacion efectiva atorfdiferencial para lograr el

éxito, garantizando un buen clima laboral, aumentel desempefio de los empleados y

mayor productividad y eficiencia en las empresastpdoras de servicio?



LA COMUNICACION EFECTIVA EN EL EXITO EMPRESARIAL 23

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

(QUE SE QUIERE HACER?

(PARA QUE HACERLO?

¢(PORQUE HACERLO?

Conocer la efectividad de los canales de
comunicacion, implementados por una
empresa de servicio al cliente, en cuanio a
la relacion e interaccion entre los clientes
internos, asi como con los clientes
externos, y como estos inciden en el éxito
de la empresa. Bridando estrategias que
promuevan la comunicacion eficiente
dentro de la organizacion, reflejada en la
atencion al cliente externo.

Para lograr una comunicacion eficaz
dentro de la empresa, que conserve la
armonia y motivacion en la cotidianidad
laboral, mejorando la calidad del servicio,
la efectividad, la eficiencia y Ila
productividad.

Porque al investigar e indagar sobre los
problemas que mas aquejan a las empresas
y que afectan notablemente el rendimiento
laboral y crecimiento empresarial, se pone
en evidencia que la comunicacion es uno
de los pilares de las empresas y cuando no
se presenta de una forma adecuada, se ve
reflejada en el bajo rendimiento laboral,
poca productividad y calidad del servicia.
Los empleados no trabajan a gusto y lo
hacen manifiesto en las relaciones entre

ellos y la atenciébn despreocupada Yy
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¢(DONDE HACERLO?

¢COMO HACERLO?

¢(QUE SE VA A HACER?

desinteresada hacia los clientes.

Su realizaciébn serd en una empresa de
servicio al cliente de la ciudad de Puerto
Inirida — Guainia, llamado “Supermercado
El Garcero del Llano”.

La investigacion tendr& como base
encuestas y entrevistas a empleados y
clientes de la empresa, a fin de saber de
primera mano, como Sse presenta la
comunicacion alrededor de la empresa, por
medio de las personas abordadas. A fin de
identificar los problemas que se presenten
y su incidencia en el éxito o fracaso de la
organizacion.

Brindar estrategias para mejorar la
comunicacion interna de las empresas de
servicio al cliente y de esta forma
contribuir a mejorar la calidad, eficacia y
eficiencia del servicio prestado. Logrando
poner en practica canales y sistemas de
comunicacion, que permitan la
consecucion de las metas de la empresa y
un ambiente laboral que llene las
expectativas de los empleados y atencion

de los clientes.
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JUSTIFICACION

Esta investigacion desea demostrar uno de losqras mas comunes y graves
dentro de las empresas de servicio al cliente yequenuchas ocasiones no es puesto
bajo consideracion, me refiero al manejo inadecwdéa comunicacion, teniendo en
cuenta que la comunicacion juega un papel fundahent estas empresas. Gracias a
una buena y efectiva comunicacion, se logra mepmda calidad del servicio prestado,
incrementar la efectividad, eficiencia y produaad, en sintesis ayudar al desarrollo,

permanencia posicionamiento y expansion de la esapr

La comunicacion es el vehiculo por medio del caaletacionan e interactian las
personas y esta debe estar al servicio de cliéaués externos, como internos, desde la
gerencia, hasta el ultimo de los empleados. Laiefgad de esta comunicacion interna,

se refleja en la atencion esmerada y positiva @agclientes.

Drucker (1999, posiblemente el mas conocido gur( de la admémin
moderna, sentencid hace algunos afios que mas debi6@iento de los
problemas de la administracion en las organizasioeria su raiz en una mala
comunicacion.

La sentencia de Drucker parece coincidir con laesale alarma de expertos
en otros ambitos que con igual énfasis atribuyeia acomunicacion la
desintegracion de hogares (mas del 50% de los dibgose debe a falta de
comunicacion entre la pareja, segun connotado®lpgias) y casi la totalidad
de la culpa a los problemas de comunicacién entadrgs e hijos

adolescentes........

" peter Ferdinand Drucker (Viena, 19 de noviembre de 1909 — Claremont, 11 de noviembre de
2005) fue un abogado y tratadista austriaco autor de multiples obras reconocidas mundialmente
sobre temas referentes a la gestién de las organizaciones, sistemas de informacion y sociedad
del conocimiento, area de la cual es reconocido como padre y mentor en conjunto con Fritz
Machlup. Sus ancestros fueron impresores en Holanda; en aleman, Drucker significa "impresor"
y de ahi deriva su apellido. Drucker dejé huella en sus obras de su gran inteligencia y su
incansable actividad. Hoy es considerado ampliamente como el padre del management como
disciplina y sigue siendo objeto de estudio en las mas prestigiosas escuelas de negocios.
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Un reciente estudio de Massachussets Instituteechfology (MIT) mostré
que la comunicacion incide directamente sobre dalymtividad y obviamente,
la rentabilidad de las empresas.

La investigacion tenia como objetivo averiguar qtactores afectan
directamente el rendimiento del trabajador. Se &g a cerca de 400
empleados de mandos medios y niveles operativosn cadisfechos se
encontraban con su puesto de trabajo, y cuan lmemumicados se sentian
dentro de sus organizaciones.

El resultado arrojo informacion inesperada. En eimer grupo no hubo
sorpresas: quienes decian sentirse muy satisfeonosu puesto de trabajo y en
sus empresas les mantenian bien informados, esatelmayor rendimiento.

La sorpresa surgid en el segundo grupo: quienefardewm sentirse muy
satisfechos en su puesto de trabajo, pero senti@rsgs empresas manejaban
un buen nivel de comunicacién hacia el personaln & segundo grupo en
rendimiento, y con una brecha no muy ancha eniéel@on el primer grupo.

El simple hecho de elevar el nivel de comunica@nbraorganizacional, incide
directamente sobre el rendimiento del empleadorestis resultados de los
proyectos que se desarrollen y sobre la produetivgeneral de la empresa.

La reaccion obvia ante esta informacion deberiaisgulsar una organizacion
altamente comunicativa, derribar todas las incof@as éticas que dificultan la
comunicacion, entendiéndose por éstas el actuamado contrario a lo
establecido en la plataforma ética de la organdraen lo relativo a la mision,
valores, codigos de ética, estas incoherencias epuestr manifiestas o
implicitas; pero ello requiere realizar un esfuerdecidido hacia una
modificacion visible en el estilo de liderazgo de jefaturas.

Mientras éstas continlen guardandose informacionlosnbolsillos como
"recurso de poder", las mieles de una mayor proddatl serdn sélo una
vision deseable.

Es un hecho que la comunicacion se da dentro dediinizacion, se quiera o

no. El ser humano es un ente avido de saber, desogonocer donde se
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encuentra, y la informacién sobre la empresa Imiper sabiéndolo o no, poder
ubicarse a si mismo en el futuro.

La ausencia de informacién en la empresa crea tidoetbre, tension y

frustracion. Pero lo interesante es que si la cacagion no se da a nivel
formal, siempre, de todos modos, se dard a nifelnmal: los empleados la
generan.

La gente necesita comunicarse, y si no encuerdradoales formales abiertos,
crearda la informacion con base en informacion foaaria, en suposiciones o
en lo que escuche de fuentes "no oficiales”. Esel &nomeno "aterrador” de

la comunicacion informal®.

Considerando todo esto se hace pertinente contriduila construccion de
estrategias para mejorar los problemas de comuaéitatentro de las empresas de
servicio al cliente y lograr brindar un servicilmozalidad a través de una comunicaciéon
estratégica y efectiva ya que los clientes sorat@r de ser de la empresa y es la

comunicacion una herramienta critica que consttayeedibilidad de la misma.

® DRUCKER, P. (1999). La Comunicacién como herramienta de productividad. Los Desafios de
la Gerencia para el siglo XXI. Editorial Norma. Colombia.
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OBJETIVO GENERAL

Identificar y tratar los problemas de comunicacifue se presenten en el
supermercado “El Garcero del Llano”, de la ciuda Idirida, departamento del
Guainia, conocer el clima laborar, la interacciorefgctiva comunicacion entre los
clientes internos y como se refleja en la atenaidos clientes externos, como ha sido la
relacion entre los trabajadores y sus superior@sghdo un balance para este ultimo
durante el primer semestre del afio 2012. A fin dgorar en los aspectos que lo
ameriten con la proposito de favorecer los interefe la empresa, logrando un clima
laboral idoneo, brindando mejor calidad en la fa@én del servicio y en esta medida,

lograr mas productividad y mejores ingresos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar los problemas de comunicacién que se ifigmtn en la empresa “El
Garcero del Llano” a fin de encontrar una soluai@e beneficie a todos y que genere

una mejor relacion interpersonal dentro de la esgore

Mejorar las relaciones entre los trabajadores dpkmsmercado y que de esta
manera se muestre armonia, respeto y dedicaciéa laaazon de ser de la empresa:

Los clientes.

Implementar estrategias que motiven a la comuniddirabajadores de la
empresa, que su trabajo sea reconocido por mediceetivos econémicos, obsequios,
bienestar y felicitaciones a los empleados, enn@dmiento a su importante labor y
gue estas estrategias sirvan como precedente ggosamlas relaciones interpersonales
y demostrar resultados por medio de su trabajopdgandoles lo importantes que son
para la organizacion, y que su trabajo es reconogigor medio del establecimiento de

metas e incentivos para lograr estas metas.
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MARCOS DE REFERENCIA

Marco Tedrico

La comunicacion dentro de las empresas, suele riegse como una simple
transmision de informacion entre los trabajadordasydirectivos, y se hace evidente
aun mas, cuando existen conflictos entre los diteeniveles jerarquicos de la empresa.

Pero lo cierto es que la comunicacion debe densarabor implicita en cada
instancia de la empresa y que haga parte de laicaslde la misma. La comunicacion
es un factor ineludible para el logro de los obgtide la empresa, los cuales conlleven
a la productividad y posicionamiento del negociebido a que muchos empleados
tienen interesantes ideas que aportar, informagi@puede lograr influencias positivas
y ser utilizada en beneficio de la empresa y simajadores.

“Hoy estd teodricamente asumido que la comunicacddn una actividad
sumamente importante dentro de cualquier orgarinaeis fa red que se teje entre los
elementos de una organizacién y que brinda su tergstica esencial: la de ser un
sistemd (Katz y Khan,1986), él cemento que mantiene unidas las unidades de una
organizaciori (Lucas Marin, 1997), el alma ocel sistema nervioso de la emprésa
(Puchol, 1997). Pero la comunicacion no hay querslgrla Unicamente como el
soporte que sustenta las distintas actividadesa deglanizacion; la comunicacion es un

recurso, un activo que hay que gestionar paraajampresa funcione correctamerte”.

La comunicacion debe fluir en todos los sentidasta en el buen trato y buena
atencion hacia los clientes o consumidores y enirenes constituyen la empresa, sus
empleados y directivas, ésta ultima considero @sastindible, pues en gran medida la
forma adecuada, acertada y efectiva en que se dguaimlos empleados entre si,
infiere significativamente en la imagen de la orgaction y en su sentido de pertenencia
como clientes interno, quienes finalmente son ta amable de la empresa y su carta de

presentacion.

® COMUNICACIONES A.I.R.A.U.P. Periodo 2012-2013.
(www.airaup.org/.../Comunicaciones%20A.I.R.A.U.P.%20scouting. pdf)
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“La comunicacion interna tiene la utilidad de raati a sus empleados para
mantenerlos al tanto de los éxitos y fracasos d®danizacion asi como asegurar que
las metas y objetivos sean comprendidos por tddbsomunicacion interna colabora a
crear compromisos de parte de sus integrantecghasion de los valores que forman
parte de la cultura. Se trata de poner a disposidedlos empleados informacion que

puede ser de utilidad para su gestion y favorecpaiticipaciort’

Marco Conceptual

La comunicacién es considerada como:

“La red que se teje entre los elementos de unan@a@Edn y que brinda su
caracteristica esencial: la de ser un sistema’z(iK&than, 1986)**

“Es el proceso de transmitir informacion y comprénsntre dos personas”. Es
la manera de relacionarse con otras personas @stdey datos, ideas, pensamientos y
valores. Esta une a las personas a partir de sentim y conocimient?’

“El cemento que mantiene unidas las unidades deowganizacion” (Lucas
Marin, 1997)"3

“El alma o “el sistema nervioso de la empresa” (Rlic1997)™

1% (http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/comunicacion-en-las-empresas.htm

" Daniel Katz y Robert Kahn. Fundadores del liderazgo, emprenden el estudio de las
organizaciones a través del enfoque sistémico, tomando las ideas de Ludwing Von Bertalanffy
(1939), en su teoria general de los sistemas, que permite diferenciar los sistemas inanimados -
como es el caso de los sistemas fisicos-, de los animados o vivos, derivando de éstos, la
aplicacion a los grupos humanos, las sociedades y la humanidad en su conjunto.

12 Keith Davis. (Profesor del Colegio de Administracién de la Arizona State University, la Ohio
University y University o f Texas) y John W. Newstrom (Profesor de Administracion de RRHH).
Es autor de destacados libros de administracion y fue asesor editorial de mas de 130 titulos de
la serie de administracién de McGraw-Hill. Es miembro de la Academia Internacional de
Estados Unidos y de la Academia

Internacional de Administracién.

'3 Antonio Lucas Marin. Es Catedratico de Sociologia'y preside la Asociacion Madrilefia de
Sociologia (AMS). Participa activamente como ponente y profesor invitado en numerosos
Congresos y Seminarios a nivel nacional e internacional y ensefia, desde 1986, en la Facultad
de Ciencias de la Informacion de la Universidad Complutense de Madrid. Es el Director del
Master online "Comunicacion en las organizaciones" de la UCM (2004-2010).
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Comunicacion organizacional:

Elementos que intervienen en el proceso externo:

a. Emisor: se encuentra dentro de la empresa y eediidian que se presente una
buena comunicacion, cada funcionario de la entsddtla ejecutar, en cada
situacion, el comportamiento comunicativo y siermgwerde con la identidad de la
empresa.

b. Mensaje: hace referencia a la identidad corporattveada empresal, por medio del
cual se informa lo que se desea lograr y como duegn las metas trazadas por la
empresa.

c. Canales: pueden ser varios, como por ejemplooteefreuniones, carteles,
anuncios, cartas, paginas de internet, volantes, et
d. Receptor: hace alusién a los clientes actualempiatles, asi como el publico

selecto, la opinién puablica, lideres, gremios, isiais, etc.
La comunicacién externa comprende tres denominasion

a. Publicidad: Esta destinada a establecer, désarrealizar y/o cambiar la imagen
corporativa de una organizacion.La publicidad eprageso de comunicacién comercial
enfocado a persuadir a los consumidores actugleseyciales sobre las virtudes de la
empresa

b. Relaciones publicas: Esta son la diplomaciadsripresa y fundamento de su
“politica exterior” para colocar su imagen en stesina econémico y social al que
pertenece. Esta enfoca al publico en general, i#gédealos consumidores, tratando al
publico como sujeto de opinién. Se orienta a laraon fuera del circulo de ventas,
como son los eventos colocando la imagen de laegagor encima de todo aspecto
comercial al nivel de un publico masivo participamh una dinamica de la opinion

publica. Aqui lo importante es la creacion de amigi®, escenarios, eventos, etc.

c. Informacion comercial: Es la relacion directee giene la empresa con sus clientes o

proveedores para fomentar la lealtad hacia la esapre

4 Profesor de Recursos Humanos. Departamento de Gestion Empresarial, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales (ICADE). Universidad Pontificia Comillas. Madrid.
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Tipos de Comunicacion organizacional:

La comunicacion formal: Es aquella donde los mensajes siguen los caminos
oficiales dictados por la jerarquia y especificadws el organigrama de la
organizacion. Por regla general, estos mensajgsrflde manera descendente,
ascendente u horizontal.

La comunicacion descendenteSirve para enviar los mensajes de los superiores
a los subordinados; uno de los propdsitos mas cesnd@ estos comunicados es
proporcionar las instrucciones suficientes y edpasi de trabajo: “quien, debe
hacer que, cuando, como, donde, y porque”.

La comunicacion ascendente:Es la que va del subordinado a hacia los
superiores. El principal beneficio de esta comuidaes ser el canal por el cual
la administracion conoce las opiniones de los slibados, lo cual permite tener
informacién del clima organizacional en esos anshito

La comunicacion horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo nivel
jerarquico. La mayoria de los mensajes horizonttesen como objetivo la

integracion y la coordinacién del personal de usmai nivel.™>

Maria Alejandra Di Fonz®®, destaca los siguientes tipos de comunicacién
Organizacional:

Comunicacion intrapersonal: “Es el nivel basico de la comunicacién humana,
es la que interpreta los mensajes y desarrollamesgqlie enviaremos a los
demas”. El proceso interpersonal de crear mensajesnoce como codificacion

y el proceso intrapersonal de interpretar los mjessase denomina
descodificacién. La comunicacion intrapersonal erma las personas recibir y
enviar mensajes que conllevara comunicarse en blt@rnterpersonal y de

grupos pequefios en la vida de la empresa.

'3 Universidad Nacional de Colombia. Sede Manizales (2012, Julio 22). Disponible:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo3/Pages/3.10/31
02Tipos_comunicacion_organizacional.htm.

'® Maria Alejandra Di Fonzo (Account Supervisor at Team Ignition Pancultural Marketing. Nashville,
Tennessee (Greater Nashville Area) Marketing y publicidad) es Directora de “Fusion 3, Imageny
Comunicacion”.
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Comunicacion interpersonal: Tiene lugar “entre dos personas generalmente
frente a frente a pesar de que las personas puatlerar medios de
comunicacion (como el teléfono) para comunicarsendaera interpersonal sin
estar en presencia inmediata de otros”. La relaciterpersonal es el sistema
social basico que puede demostrar el desarrolectieidades coordinadas entre
los individuos, en un intento de lograr metas iidligles y colectivas.
Comunicacion Interna: es la que esta dirigida al trabajador, es la cgae d
respuesta a las nuevas necesidades de la empresdida al talento humano y
retener a los mejores en un entorno empresarialedehcambio es cada vez mas
rapido.

Comunicacion Externa: es el conjunto de actividades generadoras de fesnsa
dirigidos a crear, mantener o mejorar la relaciéon s diferentes publicos
objetivo del negocio, asi como a proyectar una endgvorable de la compaiiia
o promover actividades, productos y servicios. bmuenicacién externa utiliza
medios como la television, la radio, la prensa isctlamadas telefonicas,

correos electrénicos, carteles, volantes, cataldgbetos, revistas, ett.

“CALIDAD: desde el punto de vista del consumidoe sonsidera como la

relacién entre Percepcion y Expectativa

Conjunto de caracteristicas de una entidad, queriieren la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas y las impliditasmas 1SO 8402}

Grado en el que un conjunto de caracteristicagrenkes cumple con los requisitos.(
Norma UNE-EN I1SO 9000:200t"°

Y Maria Alejandra Di Fonzo. La comunicacion en la empresa como funcién estratégica. Extraido de:
http://www.sht.com.ar/archivo/temas/comunicacion.htm

¥ Esun complemento de la serie de normas ISO 9000. En ella se definen términos relacionados con la
calidad. Clarifica y normaliza los términos relativos a la calidad que sean aplicables al campo de la gestidn
de la calidad. La necesidad de utilizar una terminologia normalizada para evitar malentendidos o
confusiones, obligd al desarrollo de una norma auxiliar que precisara términos y conceptos.

La norma ISO 8402 define los términos basicos y fundamentales relacionados con los conceptos de la
calidad, aplicables a todos los campos. Disponible en:
http://asesaragon.org/normativa/UNEISO9000.htm.
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% Esta norma hace referencia a dos grupos de requisitos: Las necesidades o expectativas establecidas
(caracteristicas que cada uno establece) ; Las implicitas u obligatorias (caracteristicas que se presupone
se deben cumplir). Disponible en: http://www.fecyt.es/especiales/calidad/11.htm

34
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

En muchas ocasiones, las empresas dedican esfudnzero en idear estrategias
para que se logre incrementar las ventas, plarseorrha de captar consumidores por
medio de publicidad escrita, visual, o hablada.tAgaecursos de toda indole, a veces
infructuosos. Pero si las empresas pudieran cordereque uno de los métodos mas
efectivos para lograr el éxito, se encuentra exeponente humano, podria representar
un gran beneficio si se invirtiera en cultivar ledaciones humanas dentro de los
empleados, quienes representan la imagen de laesanpy quienes son el contacto
directo de la empresa con los clientes.

Las empresas necesitan maximizar el bienestaredatso mas valioso con que
cuentan para su crecimiento: las personas, si ssmam cuenta los importante que son
todos y cada uno de sus empleados y el valor déem@muna comunicacion efectiva
con ellos, se lograria mas eficiencia y mejoraaidgacdia el desempefio de los empleados

y la productividad que la empresa se ha fijado.

Las directivas de toda empresa deben cuestionalse su papel dentro de la
organizacion, si se estan logrando los objetivosj gstan haciendo lo posible por

orientar a sus empleados a enfocarse hacia lasasismetas, podrian preguntarse:

¢Manejamos buenas relaciones en cuanto al trafetu®so con nuestros
clientes internos?

¢De que forma facilitamos las relaciones interpetes, dentro de los
departamentos?

¢Integramos a los nuevos empleados para que conezesas comparferos y
socialicen?

¢ Estamos manejando adecuadamente los conflicto®s@mpleados, asi como
cuando se han presentando diferencias entre ellos?

¢ Como transmitimos los mensajes en la empresaa lekdiidad y se explicaran
correctamente los lineamientos que se desean 8eguir

¢Atendemos las inquietudes de los empleados, estoshsus opiniones?
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¢, Tomamos en cuenta las ideas innovadoras que lpleaans comparten para
mejorar la calidad del servicio o la infraestruatdel lugar de trabajo?

¢, Cual es el aporte de la organizacion, que contilula formacion profesional
y personal de sus empleados?

¢Estamos preparandolos y capacitandolos para quen demar decisiones
acertadas y solucionar cualquier inconvenienteurocdliente?

¢, Como empresa, motivamos a los empleados en lhasfezspeciales, como
cumpleafos, navidad y fin de afio?

¢ Tenemos en cuenta valoraciones mensuales donuéseel desempefio del
empleado mas destacado en ese periodo de tierapdeg tiene en cuenta con algun

incentivo que premie su buen servicio?

Son solo algunas de las inquietudes, que de egselen forma adecuada, harian
una gran diferencia en el ambiente de la empress Yrindarian las pautas de
comunicacion, que les permita la consecucion de ni@gas a nivel personal y

organizacional.
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RECOLECCION DE INFORMACION SECUNDARIA

“Los clientes, actuales o potenciales, no cesamctementar sus demandas y
expectativas. Para ganar y retener clientes, lgan@aciones necesitan encontrar un

elemento que se transforme en una ventaja conveetiise elemento, e$servicio”?°

La competitividad nos permite generar mayor satgfn entre los clientes,
depende especialmente de la calidad del productel yivel de precios, sin embargo
influye en gran medida factores como la producédlig la innovacion.

La calidad se encuentra ligada a la satisfaccidrliate, que conlleva a lograr
la fidelidad del mismo y que se extienda el buaombre de la empresa con la
consecucion de potenciales clientes.

La productividad también depende del esfuerzo otepdel capital humano,
guienes a su vez con sus ideas podrian aportaiivposénte en la innovacion de la
empresa, por estas razones es importante que lesangonozca la percepcion de los
empleados, en cuanto al contexto laboral y aglagiones entre ellos.

Todos estos factores se complementan, con el wbjetie lograr una
comunicacion efectiva dentro de la empresa y qui@ emedida que exista un ambiente

de trabajo ideal, todos aporten al éxito de lamiageion.

Estas son algunas de las razones que hacen nacksamplementacion de
instrumentos, que permitan conocer de primera mado®,problemas que se presentan
en la comunicacion y la prestacion del servicion @ objetivo de implementar
estrategias que logren responder eficientemerae exipectativas de los clientes.

“Las medidas de desempeiio de cualquier empresan ddibelirse en dos
categorias (Butterfield, 1991):

Medidas internasRelativas al desempefiio de los empleados y lasepos dentro de la

organizacion, incluyendo, por ejemplo, indices mleres y productividad.

2 Ing. Myrta Rodriguez Sifuentes (mrodrigu@campus.maz.itesm.mx) de ITESM Campus
Mazatlan (México), en: http://www.consultor.net.uy/arts/calidad1.shtml.
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Medidas externasAquellos componentes de servicio que son perashigor los

clientes.??

En la medida en que se reconozcan las falencigspdi@ trabajar para mejorar
en esos aspectos que lo necesitan.
Se implementan entonces instrumentos como la etacwedos clientes vy

empleados, ademas de la entrevista.

Los siguientes son los esquemas aplicados, panéifidar la problematica que
permita mejorar la comunicacion dentro de la engss servicio, Supermercado “El

Garcero del Llano”.

2 |bid.
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Tabla 1.
Encuesta a clientes, escogidos al azar, en el sugeado “El Garcero del Llano”.

Municipio de Inirida — Guainia.

La siguiente encuesta tiene como proposito, contxesatisfaccion de los clientes
externos, sus percepciones, expectativas y aspectoejorar, teniendo en cuenta

ademas, la atencion y prestacion del serviciougstno Supermercado.

Marca con una X la respuesta que consideres tar@eaque mas se acerque g tu

experiencia personal.

Nombre del
cliente
Es cliente habitual Si No
Hace cuanto tiempo es cliente del supermercado
Preguntas / Rangos Muy | Bien | Suficien | Mal Muy
bien te mal

El servicio prestado por ¢
supermercado, cumple con 9

expectativas?

Considera que dentro de la emprgsa,
existe un buen ambiente laboral entre

los empleados y gerente?

Cuando ha solicitado algun servicio
producto ha sido atendic

eficientemente?
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Ha realizado sugerencias?
Sl
NO

Como han sido acogidas?

Entre los empleados observa sentidc

pertenencia para con la empresa?

Como considera, es el nivel
atencion, respeto y amabilidad para

clientes?

los

Entre los empleados observa U

relacion respetuosa y positiva?

Como ha sido la atencién prestada

los empleados con usted?

por

Como ha sido la atencién prestada

los empleados con otros clientes?

Cual opinidn ha escuchado por partg
otros clientes, sobre el servig

prestando en el supermercado

de

io

Recomendaria a los conocidos

supermercado “El Garcero del Llano

Sl

NO

Porque?

Recomendaciones y sugerencias que considera, pqueieitirle al supermercado “

Garcero del LIano”, mejorar su servicio al cliente.

MUCHAS GRACIAS.




LA COMUNICACION EFECTIVA EN EL EXITO EMPRESARIAL 41

Tabla 2.
Encuesta a un grupo de trabajadores supermercadds&cero del Llano”. Municipio

de Inirida - Guainia

La siguiente encuesta tiene como proposito, conteerelacion y efectiva

comunicacion entre los trabajadores, y de estosggefe o jefes inmediatos.

Marca con una X la respuesta que consideres caroegtie mas se acerque a tu

experiencia personal.

1. En general, ¢ Cual es su grado de satisfacciomcoEL GARCERO DEL LLANO

como lugar de trabajo en comparacién con otros siis donde ha trabajado antes?

Muy satisfecho.
Bastante satisfecho.
Poco satisfecho.

Nada satisfecho.

2. Si comparte usted sus ideas con sus superiorgse lo reconocen?

Tan solo se me reconoce si mis ideas son plenanmepliiementadas.
Se me reconoce siempre que doy ideas, independiiente de si se llevan a cabo o ng.

No se me reconoce en absoluto.

3. Si usted tiene problemas en su trabajo ¢hay alga persona, aparte de su jefd,
con quien pueda hablar?
Si
No

4. ¢ Cree que la mayoria de los empleados de la erapa se sienten a gusto y tiengn
buena comunicacion entre si?
Si

No
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5. Por favor, puntie su grado de acuerdo/desacuerda@on las siguientes

afirmaciones sobre jefe o superior inmediato
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6. Me siento complacido con mi trabajo?
Si

Porque?

No . Porque?
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7. ¢ Tiene alguna recomendacién sobre como mejorapda vez mas,

entre empresa y empleados?

la relaciorn

Sugerencias:

Muchas gracias por su opinion.

“Queremos hacer de esta empresa un excelente lugse trabajo”.

EXITOS
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Determinaciéon de la Muestra Poblacional

1. Se determina la muestra poblacional, por medioadseleccion de muestras al azar,
donde todos tienen posibilidades de ser escogidtdando de una poblacion finita de
tan solo 22 trabajadores.

Se le asigna un numero a cada trabajador, y pdiongke una urna, se escogen los
seleccionados, teniendo en cuenta escoger trabegade cada dependencia, para tener
una idea global, segun el puesto de trabajo detwestado seleccionando la muestra, de

esta forma se logra tener representantes de ceciarsele la empresa.

“El proceso mediante el cual se extrae de una pdpauna muestra
representativa de la misma se conoce como muedti@rar, de acuerdo con ello cada
miembro de la poblacion tiene la misma posibilidadser incluido en la muestra. Una
técnica para obtener una muestra al azar es asigmaeros a cada miembro de la
poblacion, escritos estos nimeros en pequefiosgsapd introducen en una urna y
después se extraen numeros de la urna, teniendadoude mezclados bien antes de

cada extraccion®

22 Murray R. Spiegel. TEORIA ELEMENTAL DEL MUESTREO, TEORIA DE LA DECISION
ESTADISTICA, ENSAYOS DE HIPOTEIS Y SIGNIFICACION.
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Grafica 3
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Graficas 11
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Grafica 13
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Grafica 15
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Grafica 19
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Grafica 23
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Grafica 29
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ANEXO A. Entrada principal Supermercado “El Garcero de Llano”

ANEXO B. Entrada alterna Supermercado. “El Garcerodel Llano”
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ANEXO C. Encuesta a empleado encargado de colocargeios a los productos
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ANEXO E. Encuesta a cliente frecuente del supermeado
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VALIDACION DE HIPOTESIS DE TRABAJO

Después de haber realizado una encuesta con lestediy otras con los
empleados, se puede y corroborar por medio de taficas anexadas, que el
Supermercado El Garcero del Llano, maneja una cmacion acertada con los
empleados, reflejado en el buen servicio y sat#hac del cliente, la buena
comunicacion entre ellos (los clientes internosjeyestos hacia los clientes externos,
son base del éxito de la empresa, que cada de&ames clientes, pues de otra parte los
productos que ofrecen, son de un precio favoraliley por hoy es el supermercado
mas completo del municipio.

Se puede reafirmar que dentro de la empresa, se witzando una
comunicacion efectiva, comenzando desde la mismmanggtracion, hay buen ambiente
laboral y existe empatia entre los trabajadores.

Sin embargo aunque hubo aversiones, fueron muyspdeoigual manera son puntos de
vista valiosos y que se deben tener en cuentapaiemto de sugerir estrategias que

afiancen esa buena relacion y ambiente laborataldetla empresa.
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PROPUESTA DE SOLUCION

Como propuesta se puede plantear, las de mejopaesantacion de algunos productos,
sobre todo en lo que al precio respecta, pues adgao tienen el precio impreso y
dificulta al momento de comprar.

Los empleados anhelarian mas encuentros para dimfipara del ambito laboral, seria
motivante, contar con estos espacios esporadicappra que ellos se sientan relajados
y se integren en su totalidad con todos lo queréabora que son un equipo de trabajo y
se necesitan de alguno u otra forma para sacaraddhs metas que se proponen cada
periodo.

Contar con el apoyo de entidades como el SENA,ngsiecuentan con el personal
capacitado y las herramientas para realizarlesréallo charlas de motivacion y de
fortalecimiento de valores, como la toleranciaespeto, la responsabilidad, y que ellos
mantengan ese sentido de pertenencia con la endieldd cual se benefician y que
también necesita de ellos para mantenerse.

Realizar al menos una vez al mes, reunién con ttm®mpleados, para que éstos
puedan aportar nuevas ideas que permitan mejoraiedns aspectos que deseen pulir,
ademas de proyectos y metas encaminadas a megocalidlad en la prestacion del
servicio, y en esta medida mantener la demandaoseclientes fieles y seguir
procurando el buen nombre de la empresa y ganar airstes con las buenas
referencias y el buen servicio.

Si bien es cierto que “La mayoria de los confliqag surgen en las empresas se deben
a la falta de comunicacién existente entre losrelifees niveles jerarquico&® Para los
empleados, es muy significativo sentirse parte mapte de la empresa, por tal motivo
desde la direccion debe darse el buen ejemplomerioacion, para que de esta forma,
se logre que en todos los niveles, exista el respgetonsideracion y la tolerancia en el

manejo comunicativo de los conflictos y trabajcegaipo.

En la actualidad, para cualquier organizacion, aogt conservar empleados que se

destaquen por su talento, atencion y dedicaciofuretamental y una de las mejores

% Marta Williams y John Byrne. Directores de The Washington Quality Grou
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maneras de conseguirlo es motivar a las persomamaeiendo sus esfuerzos y
valorando objetivamente su desempefio. La motivdeidoral es una de las estrategias

mas utiles y disponibles para aumentar la prodideti y calidad de trabajo.

“Para que la motivacion del personal desencadengraatuctividad dentro de
una pequefia empresa, hay varios puntos relevantes:
- Tratar a cada empleado como persona, acompatadbdesarrollo de su plan de vida.
Brindarle flexibilidad en los horarios y permisosrg cumplir con compromisos
académicos.
- Mejorar las condiciones laborales ofreciendo eiggade trabajo adecuados y
fortalecer sus competencias (evaluacion, seguimi@hn de capacitacion).
- Integracion emocional y mental de cada equipotrdbajo con la organizacion.
Escuchar sus ideas y propuestas para que los etopléangan la oportunidad de
participar en la toma de decisiones.
- Desarrollar sentido de compromiso. Este permige que el crecimiento de la
organizacion influye directamente en la prosperigadgonal.
- Ofrecer reconocimientos a las personas cuandoemssario. AC4 se usa, entre otros,
memorando de reconocimiento, permiso remuneraduficacion si el cumplimiento de

objetivos financieros lo permite, detalles sensikm fechas especialed.”

Empresas como COLSUBSIDIO, desarrollan programéscados al area de gestion
humana de las empresas, como es el Plan de Gegignal, en el que combina toda su
experiencia como Caja prestadora de servicios yapel protagénico en el tema de la
Responsabilidad Social Empresarial. Este proydeteetcomo fin el de entender las
necesidades del cliente interno. “La clave delcéxie este programa radica en el
conocimiento que adquiere de su publico objetivarap disefiar acciones de
mejoramiento que contribuyan a un buen relacionaimig sentido de pertenencid”

Por medios de los programas en Gestidon y calidadahas que ofrecen diferentes

entidades, se desea lograr que la empresa brinderuitio donde la calidad sea una

** sandra Patricia Suarez, ingeniera de productividad y calidad que trabaja como jefe de Gestion Humana
y Vinculaciéon de la Corporacion Interuniversitaria de Servicios (CIS)
% Te Guio EPM. Disponible: www.epm.com.co/site/funcionarios/Servidores/TeGuio.aspx
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garantia, cambiando la cultura de: “centrarse edhainistracion de los beneficios y de
los servicios” por la cultura de “centrarse en kénte interno™®. Estos proyectos

“desde una concepcion de servicio orientado ahwiexterno, definir un modelo de
atencion al cliente interno, para el mejoramientd ctlima laboral, y por supuesto,
lograr un alto sentido de pertenencia de los teatmaps?’

% Te Guio EPM. Servidores. http://www.epm.com.co/site/funcionarios/Servidores/TeGu%C3%ADo.aspx
27 ,
Ibidem.
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CONCLUSIONES

» Se demuestra que la comunicacion dentro de lasesampres un factor primordial para
el éxito de las mismas, empieza desde su elemeatoimportante, el componente
humano de sus empleados y directivos, se extiendeet buen servicio hacia los
clientes externos y en la aceptacion por partestiesesu continuidad y fidelidad para
con la organizacion, asi como la buena recomendadi& captacion de nuevos clientes,
pues “cliente satisfecho trae mas cliente”

» Estas investigaciones son importantes, ya que pernconocer de primera mano, la
informacién necesaria para reconocer las falenclas fortalezas de la empresa, bajo la
perspectiva de los clientes y trabajadores. Perntit mejoras necesarias Yy
mantenimiento de los aspectos que destacan posdiva la interaccion de los
empleados y la respuesta positiva de los clientes.

» Finalmente lo que las empresas desean es tenes §dibgros econdmicos favorables y
consecuentes con su inversion, una de las herrtamigpie les permitiran lograr este
cometido, es invaluable y se encuentra dentro da parsona que hace parte de la
organizacion, hago referencia a la comunicaci@petiosa, motivante, precisa y
efectiva. La cual debe ser aplicada tanto en elitAndocial general de todas las

personas, haciendo énfasis tanto en el area lalborab en el familiar.
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