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FORMACION PROFESIONAL - COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE - UNIDAD 1

La organizacion y sus
flujos de iInformacion

Cinco reenvios, ninguna respuesta y un rumor en la furgoneta:
Telma tiene hasta el viernes 21 para explicarlo con datos.
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PARA EMPEZAR

En esta unidad aprenderas a...

Describir una institucion empresarial por su © Relacionar las funciones directivas y los estilos
forma juridica, su funcién y su organizacion. de mando con el clima de trabajo.
Leer y comentar un organigrama pensando Distinguir la comunicacion formal de la

Q en el servicio al cliente y definir sus canales % informal y valorar cémo un rumor afecta al
formales. servicio.

(b, Seguir la demanda de informacién de un
cliente externo o interno y disefnar su circuito.
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SITUACION DE PARTIDA

«Quiero saber qué pasa, con datos»

, Cuando en tu centro cambia algo
Lunes 10/01/2028. Telma empieza en Templa. importante, ¢ te enteras antes por un aviso

Valentin cuelga la Circular 1/2028: nace |a oficial o por los pasillos?
Coordinacion. Lo decidio el 15 de diciembre.

Si alguien te dice que te van a «<medir»,

é¢gqué preguntarias antes de enfadarte?
Viernes 14. Fermina lleva tres dias sin

respuesta y con cuatro copias de reenvios. Los ¢Te han pasado alguna vez de una
avisos devueltos en menos de una hora caen ventanilla a otra? (Quién deberia haberse

quedado con tu pregunta?
del 93,3 % al 81,0 %. Y en el almacén: «/a

Coordinacion va a cronometrar a los técnicos».

¢Es lo mismo atender rapido que

atender bien?

Fuensanta: «Para el viernes 21 quiero saber qué
pasa, con datosn.
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MAPA DE LA UNIDAD

Lo que vamos a ver

Una estructura para

Qué clase de Dirigir: funciones atender bien: el
1.1 $;gr;:1:||azacmn es 1.2 :ir:;ic;:;/as y estilos de 1.3 organigrama de 2028

y sus canales

1.5 Pedir y dar informacion: clientes
®

Lo formal, lo informal v el rumor .
1'4 ! y externos e internos
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1.1 - QUE CLASE DE ORGANIZACION ES TEMPLA

Tres miradas para describir una institucion

MIRADA QUE PREGUNTA TEMPLA HOGAR, S.L.

Juridica ¢Quién es el titular y quién Sociedad limitada desde 2004, de capital familiar. Valentin la
responde de las deudas? administra y la representa

Funcional ¢Qué hacey para quién? Instala (construccidn), mantiene y repara (servicios); vende a

particulares, comunidades y pequenos negocios

Organizativa ;Cuanta genteycéomo se Pequeha empresa local; funcional y jerarquica, con una unidad
reparte el trabajo? de staff desde 2028

Tipos juridicos: persona fisica (autdonomo), sociedades mercantiles, economia social (cooperativa), sin animo de lucro (asociacion, fundacion) y empresas
publicas.

CLAVE

La forma juridica dice quién firma por la organizacion: con un auténomo hablas con el duefio; con una

sociedad, con quien la representa; con una comunidad de propietarios, con su presidencia o con quien la
administra.
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1.1 - LA NORMA DICE

cPequena empresa? Personas e importes

SUJETO OBLIGADO

m A nadie: la usan las ayudas publicasy la

~ estadistica.
Pequena empresa es la «que ocupa a menos de 50

personas y cuyo volumen de negocios anual o cuyo
balance general anual no supera los 10 millones de
euros».

Recomendacién 2003/361/CE, anexo, art. 2.2 (DOUE L 124, de
20/05/2003). La categoria cambia si se rebasa un limite dos
ejercicios seguidos (art. 4.2)

CLAVE
Templa en 2027: 37 personas de media, 5,15 M€ de facturacion y 3,48 M€ de balance, sin empresas asociadas

ni vinculadas: pequena. Y como limitada (LSC, art. 1.2), sus socios «no responderan personalmente de las
deudas sociales».
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1.1 - DATO DEL INE (DIRCE, 1 DE ENERO DE 2025)

Templa esta en un grupo pequeno

3.5310.824 56,2% 54,4 % 2,5 %

empresas activas en Ccon una persona sin asalariados con 20 asalariados o
Espana fisica como titular Mas: una de cada
44

Fuente: INE, Directorio Central de Empresas, nota de prensa de 11/12/2025. Templa tiene 40 personas.

CLAVE
Casi todos los clientes empresa de Templa son microempresas: muchas veces, quien te llama es el dueno.
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1.2 - CUATRO FUNCIONES, UN CICLO

Coémo nacio la Coordinacion

FUNCION EN LA COORDINACION DE TEMPLA (QUE PASO?

Planificar 15/12/2027: Valentin revisa «Templa Responde» y Bien: decisiéon con datos
decide crear la Coordinacion

Organizar Amina, Telma y un administrativo; Melania en Falté decir quién lleva el buzon del 10 al
recepcion; el buzén pasa el 24/01 23/01

Dirigir y Circular 1/2028, el mismo 10/01 Se comunico tarde y por escrito, sin

ejecutar explicar qué se iba a medir

Controlar Indicadores semanales El control detecta el problema: los avisos

fuera de plazo

CLAVE
Veintiséis dias entre la decision y la circular. Valentin decide rapido y comunica tarde: lo que no explica la
direccion, lo explica la furgoneta.
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1.2 - ESTILOS DE MANDO Y CLIMA LABORAL

Cada estilo deja su clima

@ Y

Autoritario Paternalista
Ordena y vigila. Rapidez en la urgencia; miedo, poca Decide solo, «por el bien» del equipo. Lealtad y
iniciativa y rumores. dependencia.

Y " 4

Participativo Liberal (dejar hacer)

Consulta, explica y decide. Compromiso; necesita Delega casi todo. Libertad para quien sabe;
tiempo y reglas claras. inseguridad para quien empieza.

CLAVE

Liderazgo situacional: ningun estilo sirve para todo. Delegar no es soltar.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Amina le dice a Melania, el lunes 10/01: «<Echale un ojo al
buzén estos dias». Del 11 al 14/01, la consulta de Fermina
da cinco vueltas. ;Qué falto?

° Nada: Melania debia saber qué hacer con cada correo

[ e Delegar bien: qué, hasta donde, con qué criterio y cuando se revisa ]

e Que la orden la firmara Valentin por escrito

v «Echale un ojo» es soltar la tarea, no delegarla. Ademas, en la funcién de organizar falté decir quién
llevaba el buzén del 10 al 23/01.
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1.3 . COMO SE LEE EL ORGANIGRAMA DE 2028

Mandar, asesorar, coordinar

—

_ -

Linea continua Linea discontinua

Cadena de mando. Aritz, jefe de Técnico y Posventa, Asesora desde fuera o desde el lado: asesoria externa
dirige a 22 de 40 (55,0 %). e informatico autonomao.

—

Linea punteada Staff

Coordinacioén sin mando: la Coordinacién con Aporta conocimiento y control; autoridad funcional,
Posventa y Comercial. No jerarquica.

CLAVE

La Coordinacion puede pedir un dato a Posventa, no ordenar: si no se resuelve, sube a Fuensanta y Aritz.
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1.3 - ;:DONDE SE PONE LA ATENCION AL CLIENTE?

Cuatro modelos, cuatro riesgos

MODELO

Disperso

Departamento propio

Staff de coordinacion
(Templa 2028)

Gestor por cliente

CLAVE

cOMO ES

Cada departamento atiende lo
SUyo

Un departamento con mando
atiende y resuelve

Recibe, reparte, mide y
propone; resuelven los
departamentos

Cada cliente tiene una persona
asighada

VENTAIJA

Quien responde sabe del
tema

Un solo interlocutor

Vision de conjunto sin
duplicar departamentos

Trato personal

RIESGO

El cliente no sabe a
quién acudir; nadie ve el
conjunto

Se aleja de quien repara
o factura; crece mucho

Roces: pide a quien no
depende de ella

Caro; depende de una
persona

En los cuatro, la calidad depende de que cada consulta tenga un dueho de principio a fin, aunque la

resuelvan otros.
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1.3 - CANALES FORMALES A PARTIR DEL ORGANIGRAMA

La matriz de canales de Telma

DE > A QUE CANAL FORMAL
Direcciéon - plantilla Decisiones para Circular y reunion breve
todos
Fuensanta - su departamento Instrucciones Nota interior
Recepcion - Posventa (150) Avisos de averia Hoja de aviso con seis datos
Coordinacién - Fuensanta y Indicador semanal Informe de una pagina
Aritz
Coordinacion & Facturacion, Datos para una Correo «Consulta - n.° de cliente -
Técnico consulta plazo»
Cualquiera - Direccién Propuestas y quejas Por su responsable o en reunién
CLAVE

Lineas continuas: descendentes y ascendentes. Punteadas: horizontales y diagonales.
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CUANDO

Antes de
aplicarlas

Al aprobarlas
Al colgar

Cada lunes

En 2 horas

Cuando surjan
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1.4 - DOS REDES A LA VEZ

Lo formal y lo informal

i

E "

Comunicacion formal ~—

Nace del organigrama y los Comunicacioén informal

procedimientos: circular, nota, reunion, VS Nace de las relaciones: el café, el pasillo,
parte, informe. Lenta si nadie la empuja, la furgoneta. Muy rapida y de fiabilidad

pero fiable, con responsable y variable. Sirve para la cohesion, la ayuda
constancia. Sirve para decidir, ordenar y y detectar problemas pronto.

dejar prueba.

CLAVE
La informal no es mala: Balbino avisa antes que nadie de que una obra se retrasa. El problema es cuando

sustituye a la formal.
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1.4 - LA CADENA DEL RUMOR DE TEMPLA

De «los avisos» a «cronometrar»

Lun 10/01, 9:00 Mar 11/01, 7:40 Mar 11/01, 7:50 Mié 12/01, 7:45
—_— VOO OO 00—

Circular 1/2028 Reduccion Asimilacion Acentuacion
«La Coordinacion [..] medira En la furgoneta: «Van a «Eso es para En el almacén: «La
los tiempos de respuesta de medir los tiempos». Se cronometrarnos»: Balbino lo Coordinacion va a
los avisos». pierde «de |os avisos». Vio «en otra empresa». cronometrar a los técnicos, y

al que tarde...».

CLAVE
Un rumor corre mas cuanto mas importa y mas ambigua es la informacion oficial. La furgoneta y el almacén
son cadenas en racimo.
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1.4 - GESTIONAR UN RUMOR

Cinco reglas para responder a un rumor

9e

No negarlo sin Explicar por un Pronto Dar un sitio Corregir la

datos canal formal y Antes de que se para preguntar causa

«Nadie os va a en persona asiente. Un nombrey un Casi siempre, una

medir» suena a Qué es verdad, qué canal. informacion formal

que si. noy qué cambia. ambigua o tardia.
CLAVE

Efecto en el servicio: los técnicos dejaron de devolver [lamadas cuando Dina estaba ocupada («si nos
cronometran, que llame la oficina»): de 19 a 2 en una semana.
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1.5 - UNA DEMANDA DE INFORMACION

Seis pasos, siempre con un dueio

Recibir e Precisar Localizar Obtenery Transmitir Comprobar
identificar Un dato, un Quién lo tiene comprobar Por el canal que le sirvié
Quién pidey documento o o lo decide. Que es adecuado, con Y anotarlo.
para qué. una decision. correctoy que constancia.

se puede dar.

CLAVE

Con un cliente interno conviene un acuerdo de servicio interno: qué datos, en qué formato, en cuanto
tiempo y como se mide.
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1.5 - CLIENTE EXTERNO Y CLIENTE INTERNO

Fermina y Dina: lo que hay que cuidar

CLIENTE EXTERNO (FERMINA) CLIENTE INTERNO (DINA)

Paso 1 Que es la titular o quien ella autoriza; los documentos, al Qué trabajo suyo depende de esa
contacto de su ficha informacion
Paso 3 Si hace falta mas de un departamento, alguien redne y Quién genera el dato (Recepcion)

contesta una vez

Paso 5 Un solo acuse, con plazo; una sola respuesta Formato y momento acordados,
siempre iguales

Paso 6 ¢Pudo hacer su tramite? ¢Devolvio el aviso sin tener que
preguntar?

Riesgo Pasarle de departamento en departamento «Eso no es mio»: nadie se siente su

tipico proveedor

Los seis datos de cada aviso para Posventa: n.° de cliente - contrato y numero - equipo y direccion - teléfono y franja - qué le pasa - prioridad, nunca un
diagnostico.
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1.5 - EL BUZON, SEMANA DEL 10 AL 14/01/2028

Medir rapido no es medir bien

380 35,0 % 88,7 % 78,2 %

correos en la semana necesitaron reenvio reenviados en menos llegaron a la primera
(133) de 2 h (118 de 133) a quien decide (104
de 133)

29 correos necesitaron mas de un reenvio y 6, tres o mas. En 2027 (antecedente): 18.200 correos, 35,0 % con reenvio y 89,0 % en menos de 2 horas.

CLAVE
Un reenvio a tiempo al sitio equivocado también cuenta como «a tiempo». Por eso el circuito v2 mide los
correos que llegan a la primera (meta: 90 %).
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Del rumor al circuito

Mira la estructura (10/01). Dibuja el organigrama de 2028 con dos dudas:
quién lleva el buzdn hasta el 24/01y qué significa «<medirad los tiempos».

Recoge las sefiales y responde (14/01). Relne el certificado y la factura de
Fermina; a las 13:10 Amina firma la respuesta (CAC/2028-004).

Telma propone -
Fuensanta decide

Mide el buzén. 5 reenvios «a tiempo» y 75,9 h sin respuesta. En la semana,

Del lunes 10 al viernes _
88,7 % en 2 h, pero solo 78,2 % a la primera.

21/01/2028. Fermina, cinco
reenviosy 75,9 h sin
respuesta; avisos devueltos
en menosdel1h:933% =
81,0 %. Caso ficticio.

Separa causas (18/01). Por dia, +5,3 %: el volumen no lo explica. De 30
tardios: 14 avisos incompletos, 11 sin devolver, 5 por la punta.

Propone (CAC/2028-007, 21/01). Circuito v2, seis datos, indicador agregado,
Valentin en persona; la medida de los técnicos, a Aritz.

v Fuensanta aprueba el circuito v2 y firma la nota interior; Valentin lo

explica el lunes 24 a las 8:00. La medida 5 la decide Aritz, que manda en
Posventa.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Del 3 al 7/01 entraron 120 avisos; del 10 al 14/01, 158. El

jueves 6 fue festivo. (Cuanto crecio de verdad el
volumen?

° Un 31,7 %: de 120 a 158

[ e Un 5,3 %: de 30,0 a 31,6 avisos por dia laborable ]

e Nada: las dos semanas son iguales

v La primera semana tuvo cuatro dias laborables: 120 + 4 = 30,0 y 158 + 5 = 31,6 avisos por dia, un 5,3 %
mas. El volumen no explica la caida al 81,0 %.
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REPASO

ldeas clave

JoseSande.com

Una institucion se describe con tres miradas:

juridica (quién responde y quién firma),
funcional y organizativa.

Cada estilo de mando genera un clima; el
adecuado depende de la situacion. Delegar
Nno es soltar.

Lo formal deja constancia; lo informal corre
mas. El rumor crece con la importanciay la
ambiguedad.

Toda demanda, interna o externa, necesita
un dueno y seis pasos; con el cliente interno,
un acuerdo de servicio.

Dirigir es un ciclo: planificar, organizar,
dirigir y ejecutar, controlar. Comunicar tarde
rompe el ciclo.

El staff aconseja, coordina y mide; no manda
a la linea. Lo que no se resuelve sube a quien
manda en |los dos.

° Ante un rumor: no negar sin datos, explicar
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pronto, en personay por un canal formal, y
corregir la causa.

Medir rapido no es medir bien: se mide si
llega a la primera, y se mide el servicio, no a
las personas.
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JoseSande.CoOm Lisros DE TEXTO GRATIS

tAhora te toca a ti!

Repasa, practica y comprueba lo que has aprendido.

>

Resumen Interactivos

Libro, presentaciones, resiumenes y tests gratis en josesande.com
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