JoseSande.CoOm Lisros DE TEXTO GRATIS

FORMACION PROFESIONAL - COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE - UNIDAD 1

La comunicaciony la
organizacion de la
empresa

«Mejor el jueves que vienex: el correo de Bianca pasa por cuatro
personasy llega a Posventa demasiado tarde.
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PARA EMPEZAR

En esta unidad aprenderas a...

Distinguir comunicar de informar y reconocer

@ los elementos y el proceso de la

@3 Detectar los obstaculos de un mensajey
comunicacion.

proponer cémo superarlos.

O Elegir la forma, la actitud, el destinatario y el Leer y dibujar el organigrama funcional de
% canal de cada mensaje. % una empresa.

(b, Describir los flujos de informaciéon de una
empresa y reconocer su imagen y su cultura.
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SITUACION DE PARTIDA

«Mejor el jueves que viene»

Lunes 11/01/2027, primer dia de Maialen y Elias
en Templa Hogar: 34 personas en Direcciony
cinco departamentos.

El viernes llama Bianca, muy enfadada. El
lunes escribid al buzon general: «Mejor el
jueves que viene». El correo pasd por
Recepcion, Comercial y Administracion y llego
a Posventa el jueves, con el equipo ya ante su
puerta cerrada.

Fuensanta les pide: «cKAyudadme a ver por
donde se pierde la informacion en esta casan.

¢Te ha llegado tarde alguna vez un

aviso importante? ;Dénde se paré?

Si quieres cambiar una cita, ¢llamas,
escribes o vas en persona? ¢{Por qué?

¢Quién decide qué en tu centro de

estudios? ¢ Sabrias dibujarlo?

¢Qué te dice de una empresa la forma
en que te contesta?
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MAPA DE LA UNIDAD

Lo que vamos a ver

Presentar el mensaje:
1.3 forma, actitud,
destinatario y canal

1.1 Comunicar e informar: 1.2 Los obstaculos y
" elementos y proceso *®™ coémo superarlos

1.4 Como se organiza una empresa: tipos 1.5 Flujos de informacion, imageny
% yorganigramas *~ cultura
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1.1 - COMUNICAR E INFORMAR

Informar no es comunicar
) ———

’

Informar Comunicar

VS
Transmitir datos en una sola direccion, Un intercambio: alguien envia un
sin esperar respuesta: un cartel con el mensaje, otra persona lo interpretay
horario, una circular. responde.
CLAVE

Bianca informo de su cambio de fecha, pero nadie le contestd: la comunicacion no se cerro.
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1.1 - SIETE ELEMENTOS

Los elementos en el correo de Bianca

ELEMENTO QUE ES EN EL CORREO DE BIANCA
Emisor Quien envia el mensaje Bianca
Receptor Quien lo recibe Quien lea el buzdn general: nadie en
concreto
Mensaje Lo que se quiere decir «Mejor el jueves que viene»
Cédigo Los signos que comparten: un idioma, unos El espanol escrito
simbolos
Canal El medio por el que viaja El correo electronico
Contexto La situacion: momento, lugar, prisa Lunes; unos 70 correos al dia
Retroalimentacion La respuesta que permite comprobar si se ha No hubo: nadie contestd
entendido
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1.1 - EL PROCESO

Cuatro fases de ida y vuelta

Codificar Transmitir Descodificar Responder
El emisor convierte su El mensaje viaja por el El receptor lo interpreta. El receptor contesta y
idea en palabras o gestos. canal.

oasa a ser emisor.

CLAVE

Escrito el lunes 11, «el jueves que viene» puede ser el 14 o el 21. Bianca queria el 21. Una fecha con numero no
se confunde.
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1.2 - LOS OBSTACULOS

Cuatro tipos de obstaculos

Un obstaculo o barrera es lo gue impide que el mensaje llegue entero o a tiempo.

OBSTACULO EJEMPLO EN TEMPLA COMO SE SUPERA

Del emisor: prisa, mensaje incompleto «El jueves que viene», sin fecha ni Pedir el dato que falta
numero de cliente

Del canal: ruido, cobertura, saturacion Unos 70 correos al dia en un buzodn Ordenar el buzdén y darle un
compartido responsable
Del receptor: no escucha, prejuicios Bertin lo reenvia sin leerlo entero Leer completo antes de
reenviar
De la organizacién: muchos niveles, Cuatro personas antes de llegar a Definir quién lleva cada
nadie responsable quien decide asunto

Un prejuicio es una idea sobre alguien antes de conocerle: «Esta clienta siempre se queja». Atiende cada mensaje por lo que dice.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Un cliente llama desde la autopista y la llamada se corta a
mitad. ;Qué tipo de obstaculo es?

( v La cobertura es un obstaculo del canal. Se supera pidiendo un teléfono y devolviendo la [lamada.
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1.3 - ANTES DE HABLAR O ESCRIBIR

Cinco preguntas para que el mensaje llegue

@ | 4 W

¢Qué quiero conseguir? A quién? cPor qué canal?
Lo importante, primero. El destinatario es quien debe En persona, teléfono, correo, nota
recibir el mensaje y actuar. interior, carta, sede electroénica.

w

¢cCuando? ¢Con qué actitud y forma?
Con tiempo para actuar. Adaptadas a quien lo recibe.
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1.3 - ELEGIR EL CANAL

Cinco criterios para elegir el canal

CRITERIO PREGUNTA

Urgencia ;Tiene que saberlo ya?

Constancia ;. Hara falta demostrarlo?

escrita

Confidencialidad ¢Hay datos personales o
reservados?

Coste cCompensa el medio?

Destinatario ¢Qué canal usa y entiende?
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EJEMPLO

Cambio para manana: llamada

Una fecha acordada con un cliente

Un problema de cobro: solo al cliente o a quien él
autorice

Una duda no necesita reunion

Un cliente sin correo: teléfono o carta
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1.3 - SITUACIONES DE TEMPLA

Cada mensaje, su destinatario y su canal

SITUACION DESTINATARIO CANAL

Un cliente cambia la fecha de su instalacion Posventa Reenvio con aviso; lamada al cliente

La oficina cierra el viernes por la tarde Toda la plantilla Nota interior o circular

Un instalador encuentra una fuga Su jefe, Aritz Llamada y parte escrito después

El ayuntamiento pide un documento Administracion Sede electronica (obligatoria para una S.L.)
Un cliente se queja de un técnico Atencion al Cliente Registro y respuesta escrita

Un proveedor retrasa una entrega Comprasy almacén Correo y aviso a Técnico

Seis de las ocho situaciones del libro. Las otras dos: una factura con un error (Facturacion, correo con la factura adjunta) y felicitar a un equipo (en
personay por escrito).

JoseSande.com Comunicacién empresarial y atencién al cliente - Unidad 1- La comunicacién y la organizacion de la empresa josesande.com - 12 /24



1.3 - ACTITUD Y FORMA

Ni agresivo ni pasivo: asertivo

Ser asertivo es decir |lo que necesitas con claridad y respeto. La forma: frases cortas, fechas
con nUmeroy un asunto que diga qué y quién.

Agresivo Pasivo Asertivo

«jEsto siempre iguall» Callarse y reenviar. «Este correo no es de Comercial.
¢cQuién lleva la agenda de
instalaciones?»

CLAVE

Un mensaje no ha llegado hasta que alguien responde de él. Frase que funciona: «Le confirmo por escrito lo
qgue hemos hablado».
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1.4 - TIPOS DE ORGANIZACION

Cuatro formas de organizarse

TIPO

Lineal o
jerarquica

Funcional
En lineay
staff

Por proyectos

CLAVE

cOMO ES

Cada persona tiene un solo jefe
Cada especialista manda en su materia,
aunqgue no sea tu jefe

Lineal, con un staff. personas o servicios que
asesoran, pero no mandan

Equipos de varios departamentos para un
objetivo y un tiempo

VENTAIJA

Clara y sencilla
Aprovecha a los
expertos

Decisiones mejor
informadas

Flexible

Templa tiene una organizacion lineal, con departamentos por funciones.
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INCONVENIENTE

Lenta; el jefe lo decide
todo

Puedes recibir érdenes
de varios

Roces entre staff y jefes

A menudo, doble
dependencia
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1.4 - EL ORGANIGRAMA

Coémo se lee un organigrama

Tres principios: division del trabajo, jerarquia y coordinacion. El organigrama dibuja
departamentos, niveles y relaciones.

% -V

Su forma Las cajas

Vertical (de arriba abajo), horizontal (de izquierda a Son departamentos o puestos. En el funcional van

derecha) o circular (la direccion en el centro). funciones o puestos, no nombres: las personas
cambian.

- m——

Linea continua Linea discontinua

Une a quien manda con quien depende de él. Marca el staff: asesora, pero no manda.
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1.4 - TEMPLA HOGAR EN 2025

34 personas: Direccion y cinco departamentos

14

Técnico, instalaciones

Administracion y Atencion al
Cliente

Comercial y Marketing

Posventa y servicio técnico

N U1 W”n

Comprasy almacén

Direccion

N

Aritz dirige Técnico y Posventa: 19 de las 34 personas. Dato 2026: el 63,6 % de las empresas espanolas de 10 o mas personas con internet usaba un
programa que comparte la informacion entre departamentos (INE).

JoseSande.com Comunicacién empresarial y atencién al cliente - Unidad 1- La comunicacién y la organizacién de la empresa josesande.com -16 /24



1.5 - FLUJOS DE INFORMACION

La informacion se mueve en cuatro direcciones

FLUJO DIRECCION EJEMPLO EN TEMPLA

Descendente De los jefes hacia abajo Valentin anuncia el plan «Templa Responde»
Ascendente De abajo hacia los jefes Un instalador avisa a Aritz de una fuga
Horizontal Entre iguales Fuensanta y Leonor preparan una campana
Diagonal Entre departamentos y niveles distintos Estefania pide un dato a un técnico de Posventa

La comunicacion interna circula dentro; la externa va a clientes, proveedores o la Administracion.
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1.5 - FORMAL E INFORMAL

Los cauces oficiales y la «radio furgoneta»
25—

F.

H =
o—0

Formal Informal

Sigue los cauces que fija la empresa: VS Nace de las relaciones personales: el

notas interiores, circulares, reuniones. café, el pasillo, la furgoneta. Es rapida y

Suele dejar constancia y tiene crea confianza, pero trae rumoresy

responsables. datos a medias.

CLAVE
Balbino, instalador veterano, sabe antes que nadie qué obra se retrasa. La informal no debe sustituir a la

formal.
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1.5 - LA NORMA DICE

El deber de confidencialidad

SUJETO OBLIGADO
m La empresa y todas las personas que
tratan datos en ella, también el

«Los responsables y encargados del tratamiento de .
alumnado en formacion.

datos asi como todas las personas que intervengan
en cualquier fase de este estaran sujetas al deber de
confidencialidad [...]».

Ley Organica 3/2018, de Proteccién de Datos Personales, art. 5.1 - el
deber sigue al terminar la relacién (art. 5.3) - texto consolidado del
BOE, actualizacién del 27/12/2025

CLAVE
Lo que se cuenta de un cliente en la furgoneta, también.
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1.5 - IMAGEN Y CULTURA

Lo que ven fuera y como se trabaja dentro
RO R iaiainny

Cultura

«COmo se hacen las cosas aqui». La de Templa la
resume Anselmo: «Lo que se promete, se apunta».

Imagen

Lo que los demas piensan de la empresa: la
furgoneta limpia, el saludo al teléfono, la respuesta a

un correo.

CLAVE
El correo de Bianca dand la imagen de Templa porque nadie cumpliod esa cultura.
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CASO RESUELTO - PASO A PASO

El circuito del correo de Bianca

Dibujan el recorrido real. Siguen el correo sobre el organigrama, sin
consultar mas datos de la clienta.

a Marcan dénde se paré. Cuatro personas y mas de 72 horas. Buzdn sin
Y EIEE Y \' Elias - con responsable, reenvios sin aviso ni plazo, asunto vago y nadie contestd a

Fuensanta Blanca.

Correo al buzdén general el
lunes 11/01/2027 a las 8:52, con e
el asunto «Consulta». Pasa

Proponen tres cambios. Una responsable del buzén cada dia, con
sustituta; reenvio en 2 horas, solo al departamento que decide; respuesta
automatica con el plazo.

por Amina (Recepcion),

Bertin (Comercial) y Estefania
(Administracion). Dina, de e
Posventa, lo lee el jueves

14/01 a las 9:30. Caso ficticio.

Fuensanta decide. Aprueba los cambios y los comunica con una nota
interior el 18/01/2027. Llama a Bianca, se disculpa y le confirma por escrito el
jueves 21/01.

v Con el nuevo circuito (desde el lunes 25/01/2027), el correo habria llegado

a Posventa antes de las 10:52 del lunes. Maialen y Elias proponen; no
deciden ni firman.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Leonor, responsable de Comercial y Marketing, pide por
correo a un técnico de Posventa fotos de una obra. (¢Qué
flujo es?

v Va entre departamentos y niveles distintos: es diagonal. Y es formal, porque va por correo, un cauce
de la empresa.
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REPASO

ldeas clave

° Informar va en una sola direccion; ° Siete elementos, de emisor a
comunicar es un intercambio con respuesta. retroalimentacion, y cuatro fases: codificar,
transmitir, descodificar y responder.

° Obstaculos del emisor, del canal, del ° Antes de comunicar: qué quiero, a quién,
receptor o de la organizacion: cada uno por qué canal, cuando y con qué actitud y
tiene su solucion. forma.

0 Canal segun urgencia, constancia escrita, ° El organigrama funcional dibuja funciones,
confidencialidad, coste y destinatario. no nombres; el staff, con linea discontinua.

° Flujos descendente, ascendente, horizontal ° Un mensaje no ha llegado hasta que
y diagonal, por cauces formales e alguien responde de él.
informales.
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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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