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Resumen

La comunicacion interna y la atencion al cliente son variables fundamentales
dentro de una organizacion para poder lograr que se cumplan los objetivos, debido a
gue las personas son las que llevan a cabo estas acciones. Por ello, las empresas
deben realizar estos procesos de la mano para obtener éxitos y tener un buen
ambiente laboral. La presente comunicacion tiene como objetivo principal analizar el
plan de comunicacion interna que implementa la empresa Interagua para el
fortalecimiento a la atencién al cliente, la misma que presta servicio de agua potable,
alcantarillado en toda la ciudad de Guayaquil, para ello se utiliza el enfoque mixto con
una investigacion descriptiva y explicativa que permite relacionar las variables de
investigacion la cual determina que la empresa no cuenta con un modelo de
comunicacién interna ideal, por lo tanto no permite que los colaboradores sean
informados de forma adecuada acerca de los sucesos departamentales, ocasionando
gue la atencion al cliente no sea implementada de forma correcta y a la vez tenga

falencias.

Palabras claves:
Comunicacion interna; estrategias de comunicacion; atencion al cliente; plan de

comunicacion.



Abstract

Internal communication and customer service are fundamental variables within
an organization to be able to achieve the objectives, because people are the ones who
carry out these actions. Therefore, companies must carry out these processes hand
in hand to be successful and have a good work environment. The main objective of
this communication is to analyze the internal communication plan implemented by the
Interagua company to strengthen customer service, the same that provides water and
sewerage service throughout the city of Guayaquil, for this the approach is used mixed
with a descriptive and explanatory research that allows to relate the research variables
which determines that the company does not have an ideal internal communication
model, therefore it does not allow employees to be adequately informed about
departmental events, causing that customer service is not implemented correctly and

at the same time has shortcomings.

Key words:
Internal communication; communications  strategies; customer  support;
communication plan.
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Introduccién:

La comunicacién es el intercambio de informacion entre personas, por lo
consiguiente es importante que la comunicacion interna y externa se complemente
entre si. Por lo general, se considera que con la accion de emitir un mensaje estamos
cumpliendo con el objetivo, sin embargo la comunicacion puede ser unidireccional lo
cual no permite que el mensaje llegue de manera adecuada al remitente. Por ello es
importante que la comunicacién sea bidireccional, para que asi exista una

retroalimentacion permitiendo que el mensaje sea recibido de manera correcta.

El dialogo entre gerentes, supervisores y colaboradores es importante, por tal
motivo la comunicacion interna implica que los canales y mecanismos de informacion
gue se utilizan dentro de la empresa estén correctamente alineados. Por eso (Tessi,
2015) Afirma que la comunicacion interna es indispensable para lograr el mayor
compromiso y consenso dentro de toda la estructura organizativa. Debido a que al
implementar estrategias, los departamentos pueden alcanzar los objetivos planteados
y al hacerlo de forma eficaz genera armonia dentro de la misma y mejora el ambiente

laboral asi como la productividad.

Por ese motivo es que la comunicacion interna tiene un rol muy importante
dentro de la gestion empresarial y es la que permite que cada uno de los
colaboradores tenga claridad en cuanto a la realizacion de los proyectos de la

empresa y a su vez replicar su cultura.

Para (Hsief, s.f) la atencién al cliente no debe entenderse como un solo
departamento, debe ser toda la empresa, puesto que todo los departamentos trabajan
en conjunto para cumplir con los objetivos de la misma. Por esta razon, el plan de
comunicacion y las estrategias de comunicacion interna son importantes entre
colaboradores debido a que son un factor fundamental dentro de la organizacion y

deben sentirse que son parte importante de la empresa.
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Ante lo antes mencionado surge la siguiente interrogante: ¢De qué manera
influye el plan de comunicacion interna implementada en la empresa Interagua en la

atencion al cliente?

En la empresa Interagua, el departamento de comunicacion se encarga de
informar los distintos sucesos que se realizan dentro de la organizacion, sin embargo
se cree que no existe un modelo ideal para la comunicacion interna que se
implemente correctamente en los departamento involucrados con la atencion al

cliente, el cual perjudica la informacidn o la atencion que se pueda brindar al usuario.

Segun (Escudero, 2017) indica que la implementacion de una comunicacion
interna entre departamentos es fundamental debido a que ayuda a que los sucesos
internos se realicen de forma ideal y eficaz. Por lo tanto, tener un plan estratégico de
comunicacién para el servicio al cliente ademas de brindar capacitaciones

proporciona a que la misma tenga una buena imagen y alcance ante el cliente ideal.

El motivo de la presente investigacion es importante para la empresa Interagua
debido a que la correcta implementacion de un plan de comunicacion interna facilita
gue se proporcione una correcta informacion al momento que se brinde una atencién
al cliente, facilitando que no solo el cliente interno se sienta identificado con la

empresa sino también el cliente externo.

Por lo tanto, los objetivos en la presente investigacion son los siguientes:

Objetivo General:
Analizar el plan de comunicacién interna que implementa la empresa Interagua

para el fortalecimiento a la atencion al cliente.

Objetivos especificos:
e Fundamentar los elementos tedricos de la comunicacion interna y la atencién
al cliente mediante la argumentacion cientifica.

e Verificar la ejecucién de la comunicacion interna de la empresa Interagua.

13



e Implementar estrategias de comunicacion interna para mejorar la atencion al

cliente en Interagua.

Para poder realizar esta investigacion se utilizan los tipos de investigacion
descriptiva y explicativa. La primera ayuda a distinguir la comunicacién interna que
emplea la empresa Interagua al momento, y la segunda ayuda a explicar la
importancia que tiene la comunicacion interna en el fortalecimiento en la atencion al

cliente.
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CAPITULO 1:
MARCO TEORICO
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CAPITULO 1:
MARCO TEORICO

1. Antecedente de la comunicacion

El inicio del uso de la comunicacion se remonta a principios de la humanidad,
a causa de la necesidad de comunicarse y expresar sus pensamientos, ideas y
sentimientos. De acuerdo a lo que indica (Montalban) La primera expresion de
comunicaciéon fueron los gestos y los sonidos, para luego asi desarrollarse otras

habilidades como el uso de imagenes como forma de expresion.

Debido a que se crearon las primeras escrituras, la humanidad tuvo que a
inventar artilugios para poder transmitir y conservar sus mensajes, es asi que se
pudieron recopilar los primeros textos. Alrededor del afio 105 se descubri6 el papel,
segun (Godoy, s.f) fue elemento clave para el uso de la imprenta, la cual fue creada
en 1440 por Johannes Gutenberg durante la revolucién industrial.

En el afio 1993, Vincent Atanassoff cre6 la computadora, dispositivo
electrénico que obtiene y recopila informacién para convertirla en datos Utiles y
convenientes. Tal como indica (Checa, s.f) Esta es la razén por la que se convirtié
en el principal medio de comunicacion, permitiendo que las personas puedan

comunicarse en tiempo real.

Para (Thompson, 2015) La comunicacion ha sido un proceso consciente de
intercambio de informacion, opiniones o datos de un tema especifico entre dos o mas
personas. Por lo cual, seguir los pasos para que una comunicacion sea eficaz, es la
intencion de comunicar de forma correcta la composicion del mensaje, la transmision,
la recepcion, la decodificacion y por ultimo la interpretacion del mensaje por parte del

receptor.

El término comunicacion procede del latin communicare que significa compartir
0 hacer que otro participe. Para (Castells, 2017) el aprender a comunicarnos es
fundamental para el desarrollo de nuestra personalidad por eso es el proceso social

mas importante ya que sin ello no existiria la sociedad ni la cultura.
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‘La comunicacion debe ser oportuna, completa, veraz, relevante y estar
actualizada.” (Brandolini, Frigoli, & Hopkins, 2009/2019).

Para plasmar la gran importancia que tiene la comunicacion en el dmbito

empresarial se ha indicado algunas hipoétesis:

e Mejora la competitividad.

e Mejora la aceptacién de cambios que se realizan dentro de la empresa.

e Motiva a los empleados.

e Cada empresa, negocio, tiene su propia cultura que parte de la

comunicacién de la misma y el comportamiento de quienes conforman.

El proceso comunicativo se realiza en un lapso de tiempo, el cual se necesita
diferentes elementos y tiempo para que se ejecuten. Para (Paz V. G., 2014) es un
fendmeno que empieza de manera natural en cualquier organizacion, no importa el

tamafio o el tipo.

1.1.2 Procesos de comunicacién

El proceso de comunicacion tiene como objetivo formar al ser humano en una
persona capaz de influir en los demas, que se pueda comunicar de manera correcta,
gue se entienda el mensaje que quiere hacer llegar, es decir una persona efectiva.
Con lo antes expuesto, es importante saber el proceso de comunicacion:

Emisor: Organizacidn o persona que se encarga de emitir el mensaje.

Mensaje: Es la informacién que emite el emisor sea verbal o no verbal.

Receptor: Persona o conjunto de personas que reciben el mensaje.

Canal: Es el medio por el cual el mensaje le llegara al receptor a través de un

medio natural o técnico.
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Cédigo: Es el conjunto de signos que el emisor utiliza para codificar el

mensaje.

Ruido: Interferencias en el proceso de comunicacion.

Retroalimentacion: La respuesta del receptor cuando recibié el mensaje.

Existen varios procesos de comunicacion, pero no hay uno correcto. Si no que
se utiliza el que se considera el mas ideal al momento de querer comunicar en la
empresa o en el proyecto que se desee explicar. En el libro de (Teoria Y Proceso de
la Comunicacion, s.f) indica que para que se pueda tener una comunicacion excelente

se debe tener por lo menos un emisor, el mensaje y el receptor.

1.1.3 Canales de comunicacioén

Los canales de comunicacion son la herramienta mas utilizada por las
compafias para establecer una relacion entre el emisor y receptor. Debido a que el
mensaje a comunicar podria resultar ambiguo por lo que es importante que el
comunicador seleccione cual es el adecuado. Los canales de comunicacion se

pueden dividir de la siguiente forma:

Canales personales: Son los que tiene la comunicacion directa con el
receptor, por lo general es uno a uno pero también puede ser a varios. Por ejemplo,

hablar cara a cara con el receptor.
Canales masivos: Es el tipo de comunicacion mas generalizado, es decir el
mensaje se brinda de manera general y al mismo tiempo como son los medios de

comunicacion.

Las ondas sonoras: Son las que se transmiten por el aire, que permiten que

la voz llegue al interlocutor.
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Las ondas de radio: Son las que se transmiten por las radios, son receptadas
por un dispositivo receptor y son capaces de decodificar para que asi lleguen a los

oidos del receptor.

La fibra 6ptica: Son las que se transmiten por las computadoras que se

encuentran conectadas al internet.

Los canales de comunicacién son indispensables debido a que son la parte
fisica del acto comunicativo, ya que sin ellos no se podria transmitir la informacién

deseada.

En el &mbito empresarial es importante definir los canales de comunicacion
debido a que depende de las vias disponibles que tiene el cliente, como correos

electrénicos, teléfonos, etc.

2. Comunicacion organizacional

La comunicacion es un proceso dinamico cambiante, que esta sujeto a
evolucionar en los ambitos de estudios y tecnologicos. EI campo organizacional ha
encontrado un uso eficaz de la comunicacion tanto en los sectores productivos como

laborales.

Tal como lo indica (Moraté, 2016), las empresas no solo se diferencian por sus
productos o servicios sino por la imagen que proyectan hacia el cliente, es por eso

que la comunicacion en si es la estrategia de cualquier organizacion.

La comunicacién organizacional es el estudio del proceso de la comunicacion
dentro de las empresas y su medio. (Andrade, 2005/2015) Indica que es un desarrollo
gue esta surgiendo cada vez mas fuerte para poder aplicar una estrategia correcta
para asi facilitar el flujo de mensajes que se dan entre la organizacién y los diferentes

clientes.
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Sin embargo, no es solo el facilitar los mensajes, también influye lo que
transmite la empresa a sus colaboradores en cuanto a su identidad, mision, vision y

como se realizan los objetivos asi también como el trato a sus clientes.

Es por ello que (Castro, 2014) sefala que la comunicacion organizacional entre
diferentes jerarquias, los jefes, los colaboradores, y directivos con los demas de la

organizacion tiene que ser fluida.

Desde el punto de vista de (Andrade, 2005/2015), la comunicacion
organizacional es el intercambio de informacion entre los participantes de una

organizacion y sus diferentes publicos externos.

2.1.1 Importancia de la comunicaciéon organizacional

En la actualidad, la comunicacion organizacional es la herramienta mas
importante en el entorno laboral, es aquella que permite la correcta transmision de
informacion dentro de las organizaciones para asi identificar los logros de los

colaboradores y la empresa, ademas de cdmo aumentar su productividad.

Las corporaciones tienen estructuras organizacionales que se encuentran
conformadas por “los patrones de relaciones y obligaciones formales, por la
descripcion de puestos, las reglas formales, las politicas de operacién, los

procedimientos de trabajo etc.” (Miguel & Carmen, 2015).

Segun Leon et al(2019), la comunicacion organizacional es fundamental
debido a que su finalidad es mejorar la interrelacion entre sus miembros y su publico
externo para que el mensaje que se envie no se fragmente y se desafavorezca la

imagen y reputacion institucional.
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Implementar una comunicacion organizacional efectiva, trae consigo los

siguientes beneficios para la organizacion:

e Permite que los procesos se gestionen de forma correcta.

e Genera confianza y mejora el ambiente laboral entre los colaboradores
e Los objetivos se realizan con mas claridad

e Potencia el trabajo en equipo. la misma que facilita la planeacién y

gestion de la organizacion.

3. Plan de comunicacion

Para (Ricalde, 2016) el plan de comunicacion es un escrito que recopila los
objetivos, las politicas, las estrategias, los recursos y las acciones a comunicar, tanto
internas como externas de una empresa, cuya finalidad es apuntar hacia la toma de
decisiones. Por lo tanto contar con un plan de comunicacion trae consigo beneficios
al obtener los procesos de comunicacion organizados, ademas contribuye con la

orientacion y el mejoramiento del trabajo que se realiza dia a dia.

Para (Garcia 1987, como se cité por Aguirre 2019) un plan de comunicacién es
necesario para establecer el origen, las diferentes intervenciones a ejecutar para el

grupo de interés y determinar los planes para alcanzar los objetivos organizacionales.

Por otro lado, (Alard & Monfort, 2017) informan que no solo ayuda a alcanzar
los objetivos, también facilita a determinar el tipo de comunicacién que se utilizara con
el grupo de interés en mediano, corto y largo plazo, ademas de las acciones que se

deben tomar en cuenta para marcar el rumbo perfecto de la organizacion

En la actualidad, el buen uso de la comunicacion es un factor importante para
cualquier tipo de organizacion, por lo tanto debe tener concordancia con los valores y
los objetivos que se quieren comunicar y alcanzar. Para (Estanyol, Garcia, & Lalueza,
2017) es indispensable conocer el desarrollo y el beneficio de un plan de

comunicacion.
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Existes varios planes de comunicacioén, los cuales todos son importantes para

la organizacion, los cuales son:

e Plan de comunicacioén interna.

e Plan de comunicaciéon externa.

Es importante que cuando el plan de comunicacion se elabore no se quede
estancado, por lo que es recomendable realizar el seguimiento para dar un mayor
control de lo que sea estipulado para asi tener conocimiento acerca de los avances

de las actividades desarrolladas y a su vez mejorar.

Por lo tanto, (Cabrera, 2015) sefiala que tener un plan de comunicacion es
una ventaja frente a la competencia debido a que al momento de tener una crisis se
puede planificar de manera correcta la estructura del mensaje que se quiere transmitir

para el fortalecimiento de la imagen de la organizacion

3.1.1 Estructura de un plan de comunicacion

Como se ha indicado anteriormente, un plan de comunicacién ayuda a
planificar y optimizar los recursos de la empresa tanto material como humanos.
(Estanyol, Garcia, & Lalueza, 2017) manifiesta que, con la ayuda del plan de
comunicacién se logra que el mensaje a informar se unifigue, que el flujo de
comunicacion sea bidireccional, es decir que los colaboradores puedan compartir las
sugerencias que tiene de la compafia, pero lo mas importante facilita el flujo de la

informacion, evitando que se pierdan datos que resulten utiles.
La estructura de un plan de comunicacion se puede adaptar en cualquier

compafia para el desarrollo. (Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi, 2014) Indican cuales

son los principales puntos para realizar un buen plan de comunicacion:
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e Analisis de la empresa: En esta etapa se recopila informacién
de la empresa, de la manera que se comunica, a qué se dedica la

empresa etc. mediante la investigacion.

e Determinar los objetivos de la comunicacidén: Minimizar lo que
se quiere conseguir como empresa, es decir definir lo que se
guiere comunicar o lograr como ejemplo, mejorar las ventas, la

imagen de la compainiia, fidelizar a los clientes etc.

e Eligir las estrategias: Se eligen las acciones que se realizaran
en funcion de los objetivos que se establecieron en el paso
anterior para alcanzarlos. Es importante tener en cuenta que

tanto la comunicacién verbal y no verbal brindan informacién.

e Definir el plan de accion: La finalidad de esta etapa es
concretar los planes de acciones para que se conozca el modo y
el tiempo que se realizaran para cumplir con los objetivos

definidos.

e Evaluacion: Es importante realizar una evaluacion para conocer
si se esta haciendo bien o no las acciones implementadas, si se
estan ejecutando con éxito o si se debe modificar, por lo general
en las empresas para realizar este tipo de evaluaciones envian

encuestas de satisfaccion tanto internas como externas.

Es importante que cada empresa, negocio tenga un plan de crisis para proteger
los valores, la imagen de la misma. Es indispensable saber como solucionar un
problema antes, durante y después y asi saber los dafos perjudicados y no dafar

tanto la imagen de la compafiia.
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4. La Comunicacion interna

“La comunicacion dentro de una empresa es un pilar fundamental. Pese a ellos
sigue siendo una asignatura pendiente en gran parte de las organizaciones. Por eso
las empresas deben prestar mas atencion a la comunicacion interna”, tal cual como

indica (Jiménez J. G., La comunicacion interna, s.f).

“La comunicacion interna no tiene una definicidon en si, pero algunos autores
concuerdan en que se enfocan en el publico interno. Una posibilidad de definir seria
como el conjunto de actividades comunicacion desarrolladas por una organizacion,
orientada a la creacion de una buena relacién con y entre sus miembros, mediante el
uso diferente técnicas e instrumentos de comunicacibn que los mantengan
informados, integrados y motivados construyendo a su vez lograr los objetivos de la

organizacion” (Cuenca J. V., 2018).

El capacitar a los colaboradores de forma constante, puede considerarse una
gran ventaja. Esta fortaleza puede terminarse en los siguientes aspectos: el sentido
de pertenencia en una organizacion, al sentirse valorado y la seguridad al momento

de realizar sus funciones.

Es por esto que es importante que cada trabajador tenga conocimiento en

cuando al desarrollo de sus funciones y los objetivos de la organizacion.

En libro de (Jiménez J. G., La comunicacion interna), indica que existen dos

tipos de eventos en la comunicacion interna las cuales son:

o Acontecimiento de tarea: Son los eventos que se hacen de
manera rutinaria, es decir es saber los procesos de memoria. Suelen
ser simples, concisas y previsibles. Estas comunicaciones son mas de

caracteristicas del sistema formal.

° Acontecimiento de relacion humana: El contenido de

preferencia son las ideas, las creencias y la opinién. Esta se puede
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definir como la comunicacién no rutinaria que puede tener el riesgo de
ser ambigua y malentendida. Estas comunicaciones son mas de

caracteristicas del sistema informal.

La clave de la comunicacién interna contempla: como primera instancia al
publico interno (mandos medios, gerentes y directores) como publico destinatario para
gue luego extiendan la informacion hacia el publico externo (clientes, proveedores,
distribuidores etc.), es decir lo que se encuentra fuera del entorno de la empresa. Es
asi como la comunicacién interna ayuda a unificar informacién y se puede

proporcionar de manera clara y concisa.

De acuerdo a (Drucker, s.f), el 60% de los problemas en las empresas es
debido a la falta de comunicacion interna. La comunicacion debe ser tanto externa
como interna, en esta ultima se debe organizar y administrar la informacién que se
indicara a los otros departamentos para que se favorezca la integracion del equipo de

trabajo.

4.1.1 Caracteristicas de la comunicacion interna

Teniendo en cuenta los planteamientos antes mencionados, se destaca
algunas caracteristicas que no debe faltar para tener una buena comunicacion

interna:

La voluntad y compromiso de la empresa para comunicar.

El compromiso de la empresa es el comunicar a sus empleados los cambios o
sucesos que se realicen dentro de ella. Es por ello que es importante tener un proceso
adecuado de comunicacion interna para poder llegar de manera adecuada y efectiva

al publico interno.

Informacién completa, veraz y clara

Para que se genere una comunicacion efectiva, la informacién debe ser

completa y veraz, la misma que se ejecuta de forma descendente.
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La confianza entre la empresay el trabajador

Para que la empresa funcione de manera correcta debe existir confianza entre
sus empleados y los altos mandos. La participacion de todos es un requisito

indispensable para la comunicacion interna.

4.1.2 Beneficios de la comunicacién interna

El principal objetivo de la comunicacion interna es comunicar y distribuir la
informacion relevante del ambito corporativo, e involucrar al equipo de trabajo para
gue compartan la filosofia de la empresa. Segun, (Cuenca & Verazzi, 2020) sefialan

gue una buena comunicacion interna debe tener los siguientes beneficios:

° Sentimiento de pertenencia.

° Motivacion en los empleados.

° Union entre los distintos departamentos de la empresa.
° Buena imagen de la empresa.

° Cambio de actitudes.

° Mejora la productividad.

‘Una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesidén entre las
personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracién y conocimiento mutuo.
También favorecerd la Identificacion de las personas con la organizacién, al
comunicar y hacer compartir los valores establecidos por la Direccion. Ello redundara,
sin duda, en una mayor solidaridad entre los miembros de la empresa, ya sea a nivel
personal -en la comprensién y apoyo mutuo en las diferentes situaciones personales,
como también a nivel profesional -colaboracion y esfuerzo compartido en las tareas a
realizar en la compafia-, lo que ayudara a lograr una mayor integracion grupal y un
sentimiento de pertenencia en los empleados hacia la organizacién.” (Cabanas,
2015).
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En conclusion para (Leila, 2017), se puede indicar que tener una buena
comunicacién interna garantiza que la organizacion tenga un buen funcionamiento de
manera coherente alineados con los objetivos que se quieren logran. Incluso, cuando
los gerentes se preocupan por los colaboradores automaticamente se sienten parte

de la compafia.

4.1.3 Tipos de comunicacion interna

Existen diferentes tipos de comunicacién interna para las organizaciones, las
cuales permiten que se generen buenas relaciones interpersonales entre los

departamentos y se emplean de acuerdo al mensaje que se requiera transmitir.

La comunicacién formal es aquella que puede ser escrita u oral que se informa
en los canales designados oficialmente. Segun (Brandolini, Frigoli, & Hopkins,
2009/2019) Indican que es planificada y delineada por la organizacién, suele ser mas
lenta que la informal ya que requiere aprobacion y regirse a las normas de la
institucién. Por otro lado, la comunicacion informal a pesar de que su fin es el
comunicar, son agquellos mensajes que se divulgan en canales no oficiales, tales como

reuniones fuera de la empresa, en pasillos etc.

Lo cual puede generar malos entendidos y asi empezar los rumores. “El rumor
es una declaracion formulada para ser creida como cierta, relacionada con la
actualidad y difundida sin verificacion oficial” (Knapp, 1944, como se cité por Mazo
2016).

La comunicacién descendente acorde a (Fantoni, 2015) es la que se emplea
desde los supervisores hacia los subordinados con el fin de que se brinden las
instrucciones suficientes y especificas del trabajo, para que siempre este informado
de lo que pasa en la empresa. En cuanto a la ascendente para (Franco, 2017) es la
gue se dirige desde los subordinados hacia los superiores con el fin de saber las
opiniones o el clima laboral, cuyo objetivo es que cada uno de los empleados se sienta

involucrado en la empresa.
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En cuanto la comunicacion lateral, es aquella que se emplea en la misma
jerarquia, es decir entre personas de grupos diferentes o entre diferentes
departamentos. Segun (Ricalde, 2016) se utiliza para saber las opiniones de los
subordinados sobre el clima laboral y saber si los medios utilizados para informar los
acontecimientos de la empresa son los adecuados o si estan cumpliendo con el fin

gue se requiere y asi poder retroalimentar.

La comunicacién escrita, es la comunicacidbn mas antigua que se emplea a
través de palabras escritas, es decir que el emisor escribe y el receptor lee. Sin
embargo de acuerdo a lo que indica (Uriarte, y otros, 2018) cada dia esta en constante
evolucion y las personas no dedican tiempo a leer escritos, es por esto que es

importante que la redaccion sea concisay clara.

En la comunicacion oral usamos la voz para emitir el mensaje, es la que se
emplea entre dos o mas personas usando un idioma a través de un medio de
transmision fisica que antiguamente era el aire, actualmente existen Ilas

videoconferencias, teléfonos etc.

5. Comunicaciéon externa

La comunicacién externa es la informacion o el mensaje que se emite desde
la empresa hacia sus diferentes publicos externos, tales como accionistas,
clientes, proveedores, distribuidores etc., para mantener o mejorar la relacion que
existe entre ellos y proyectar una buena imagen de la empresa u ofrecer sus

servicios o productos (Gonzélez, Moirano, & Brandoli, 2019).

Tener una buena imagen de la organizacion es el objetivo principal en cada
empresa, la cual se puede obtener teniendo a unos empleados orgullosos de
pertenecer a ella, es decir crear sentimientos de pertenencia y asi lograr que los

colaboradores den mensajes positivos sobre ella.

Para (Nieto, 2019) la comunicacion interna esta teniendo mas importancia
cada dia en las comunicaciones empresariales, debido a que con el buen manejo

de dicha comunicaciéon se puede conseguir buenas relaciones externas que
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faciliten y agilicen la promocién de las organizaciones. Es por ese motivo que es
una tarea necesaria y se debe tener atencién prioritaria en las ejecuciones diarias

de las mismas.

Para que la comunicacién externa funcione de manera adecuada la
herramienta mas privilegiada son los medios de comunicacion en masa, no
obstante también se elaboran boletines, memorandum etc. (Baez, s.f) Indica que
también se emplean en las relaciones publicas para que se vinculen con el entorno

y poder establecer las relaciones institucionales.

5.1.1 Canales de comunicacién externa

Debido a los constantes cambios que existen en los medios digitales, los
canales de comunicacibn han aumentado. Por lo cual se nombran los mas

utilizados:

Comunicados de prensa: Su objetivo es lograr que los medios de
comunicacién se sientan interesados acerca del evento o suceso que realiza una
compafia. Se pretende lograr que el publico objetivo acuda al evento o ingrese a

la pagina web de la empresa.

Revista institucional: El objetivo de esta revista es comunicar a los
colaboradores sobre los cambios que se realizan o informacién necesaria de la

empresa.
Pagina web: Es un documento electrénico que se encuentra en la red de
internet. Su objetivo es informar a los clientes o colaboradores sobre el

funcionamiento de la empresa, asi como su vision y mision.

Producciones audiovisuales: Son videos que transmiten informacion en

un determinado tiempo y a su vez crean un impacto.
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6. Servicio al cliente

Para (Renata, 2015) Indistintamente de la actividad o el tamafio de la
empresa, todos los miembros de la organizacion estan implicados en el servicio al
cliente. Tener servicio al cliente no es una opcion, sino es un elemento

fundamental para la existencia de una empresa.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias implementadas antes,
durante y después de la compra. Conforme a (Verdugo, s.f.) Son las acciones que
se ejecutan con el cliente, es decir lo que se realiza para que el cliente se

encuentre satisfecho.

Para (Angel, 2015) El servicio al cliente es el método a través del cual el
cliente evalta el compromiso que tiene una organizacion hacia sus consumidores,
destacando las actitudes que se llevan a cabo para que el cliente sienta que se

trabaja para y por ellos.

En lineas generales, el servicio al cliente esta relacionado directamente a
buscar la satisfaccion del consumidor, brindandole apoyo, orientacion y asi poder
resolver sus dudas, problemas y quejas. Sin embargo un buen servicio no es solo
contestar las preguntas que el usuario realiza, sino adelantarnos a lo que él

necesite y cubrir sus necesidades de manera eficiente.

De acuerdo a (Fundamentos de atencién al cliente, 2020) la amabilidad,

calidad y calidez también influyen en el servicio ofrecido.

6.1.1 La importancia del servicio al cliente

Cuando el cliente tiene alguna queja o problema lo informa a la empresa
esperando que se le dé una solucion. Para (Aguilar, 2019) El brindar un buen
servicio hace que las personas continien comprando sus productos o adquiriendo
Sus servicios para asi transmitir una buena imagen de la misma, lo que hara que

la compafiia crezca y se dé a conocer.

30



Se ha podido evidenciar que un determinado grupo de clientes tiende a
mostrarse sensible o desconfiado en cuanto al servicio que una organizacion le
pueda brindar, por lo que muchas veces podria interpretarse como que no tienen
importancia lo que ellos opinen o sientan al respecto. Brindar un buen servicio al

cliente hara que tanto la empresa como el cliente tenga una buena experiencia.

Un buen servicio al cliente ayuda a no solo a aumentar las ventas, sino que
ademas permite que la compafia se pueda promocionar y asi atraer nuevos
clientes. Es por ello que (Antonio & Irma, 2018) destaca que las empresas han

optado por dejar por escrito como se va a proceder a brindar los servicios.

Conforme a (Tschohl, s.f.) En la actualidad se ha identificado que los clientes
son mas sensibles al servicio que reciben de las compaiiias, debido a que existen
mas competencia y diferentes estrategias para satisfacer al cliente, por ello se busca

la mejor manera que el servicio sea excelente y tener un cliente fiel.

7. Atencién al cliente

Para (Ladrén, 2020) La atencidn al cliente es la estrategia que la empresa
usa para relacionarse y adelantarse a las necesidades del cliente, es el método
eficaz para interactuar con ellos y brindar el asesoramiento adecuado con el

producto o servicio que el cliente desea.

En el libro de (Atencion eficaz de quejas y reclamaciones, s.f.) Sefiala que
el cliente no solo valora el producto o el servicio que se esta ofreciendo, sino otras
caracteristicas entre ellas la atencién que se estad brindando al momento de

ofrecerlo.

La politica de atencion al cliente empieza desde las reuniones de altos mandos
hasta los subordinados, involucrando asi a toda la empresa. La importancia de la
misma debe empezar desde la gerencia, debido a que si la compafia solo se enfoca
en conseguir metas y no capacita o mantiene informado a su personal, esto puede

resultar perjudicial al momento de brindar un buen servicio al cliente.
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Las empresas deben definir las prioridades que tienen basandose en lo que
el cliente ha experimentado y asi poder llevar una politica de atencion al cliente a

aplicarse antes, durante y después de la atencion.

(Garcia, s.f) Especifica que la atencién es la forma de hacer las cosas que
afecta a la totalidad de la organizacién, tanto en la forma de atender al publico

externo (clientes) como al publico interno (trabajadores, accionistas, etc.).

“La atencion al cliente es una modalidad de gestion que empieza desde el
rango mas alto de una organizacion. Se trata de la filosofia y cultura de la empresa”

(Brown, s.f.).

7.1.1 Caracteristicas de la atencién al cliente

Para identificar si la atencion al cliente esta funcionando de manera eficaz se

debe tener en cuentas las siguientes caracteristicas:

° Automatizaciéon: Lo mas valioso para el cliente es el
tiempo, es por ello que se requiere que al momento que surja un

problema se resuelva de manera rapida y no lo tengan en circulo.

° La atencion al cliente es reactiva.
° La atencion al cliente es integral.

° Construye experiencia de usuario.
° Minimiza el tiempo de servicio.

° Descubre qué areas mejorar.

° Actiia como fuente de informacion.
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7.1.2 Estrategias de la atencion al cliente

De acuerdo a (Paz R. , Servicio al cliente, 2015), indica que las estrategias
para segmentar los tipos de clientes que tiene una empresa para optimizar
recursos son: el cliente que requiere una solucién especifica y el cliente que

requiere atencion especializada dependiendo de su requerimiento.

Dichas estrategias deben ir enfocadas en las necesidades del cliente, como
en las capacitaciones de los empleados de la empresa. Para saber las
necesidades de los clientes no solo se deben extraer informacion de lo que indican
en internet, también se debe considerar realizar encuestas presenciales para que

el cliente pueda expresarse libremente y los resultados sean mas efectivos.

Para definir una estrategia de servicio al cliente efectivo que haga crecer la
empresa, ser exitosa e incrementar los clientes, se debe tomar en cuenta las
siguientes estrategias publicadas en el libro (Fundamentos de atencion al cliente,
2020)

° El liderazgo de la gerencia es la base fundamental de la
empresa.

° Promover y mejorar la comunicacion interna.

° Evaluar las necesidades del cliente.

° Ofrecer ayuda de forma activa.

° Actuar de manera inmediata a las inquietudes.

° Emplear un lenguaje positivo.

° Utilizar la medicion del servicio.

° Recompensar y reconocer un buen servicio a los empleados.

Tener una estrategia de atencion al cliente es uno de los elementos

fundamentales para garantizar la relacion de una empresay el cliente.
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8. Estrategia de comunicacion para fortalecer la atencion al cliente

La comunicacién empieza internamente en la empresa con la intencion de
proyectarse hacia el exterior, lo que implica desarrollar una politica dinamica. Por
€S0 es necesario contar con estrategias de politicas, herramientas y recursos que

apoyen los procesos de la empresa.

Conforme a (Carrasco, 2019) Para una empresa es fundamental la
comunicacion, no solo implica una buena comunicacion interna, sino transmitir de
manera correcta a los clientes. Si no se planifica una estrategia de comunicacion
tanto externa como interna de manera correcta esto puede causar una pérdida de

dinero y usuarios.

De acuerdo a (Richard & Gonzalez, 2017) Las estrategias de comunicacion
estan disefiadas para ayudar a la empresa a comunicarse de manera eficaz y asi

lograr cumplir los objetivos generales.

Es por ello que (Fuente, 2019) manifiesta que tener estrategias dentro de
las empresas se ha considerado algo vital, debido a que se ha entendido la

importancia que los clientes internos cumplan los objetivos organizacionales.

Para que la empresa tenga una excelente atencion al cliente, se debe
escuchar a los consumidores. Acorde a (Pefa & Batalla, 2016) se debe ofrecer
canales que simplifiquen el acceso a la empresa para que se ejecuten las

estrategias de comunicacion con el cliente de manera correcta.

Tener una buena comunicacién con el cliente es importante para saber
cuales aspectos se deben mejorar la empresa y tomar las decisiones adecuadas,
si se logra una buena estrategia de comunicacién los beneficios que tendria la

organizacién son:
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o Mejora la imagen de la empresa.

o Una comunicacién cercana ayuda a resolver los
problemas facilmente.

o Tener una buena relacién con el cliente te ayuda a
retroalimentar de manera constante y te ayudara a saber las

fortalezas y debilidades de la empresa.

Las habilidades comunicativas de los miembros de una empresa deben
estar fundamentadas y capacitadas con el objetivo de saber qué es lo que desea
el cliente. (Palacios, 2020) Afirma que la comunicacion ha tenido varios cambios,
es por ello que las empresas tienen varios canales para comunicarse con el
publico objetivo. Las herramientas de comunicacién utilizadas por una empresa
son claves para mejorar las estrategias de comunicacion con el propdsito de

fidelizar y satisfacer al cliente.

35



CAPITULO 2:
METODOLOGIA

36



CAPITULO 2:
METODOLOGIA

2.1 Enfoque metodolégico mixto

El enfoque de la investigacion es mixto, para conseguir mejores resultados es
necesario usar los dos enfoques, es decir cualitativo y cuantitativo, con la finalidad de
obtener un resultado mas completo. El enfoque cuantitativo permitié tener informacion
de los colaboradores acerca de la comunicacion que existe dentro de la empresay
el enfoque cualitativo fue utilizado para la gerente de atencion al cliente quién brindo
informacion sobre cdmo es la atencion al usuario y a la jefa de comunicacion la cual

brindo6 el conocimiento sobre el manejo del area.

2.2 Tipo de estudio o alcance

El tipo de investigacion que se utiliza es explicativo ya que permite inquirir y
encontrar caracteristicas sobre la problemética antes mencionada, ayudando al
objetivo de este proyecto, el analisis del plan de comunicacion interna que implementa
la empresa Interagua para el fortalecimiento a la atencion al cliente. Ademéas de

proponer una estrategia de comunicacion interna para la empresa.

Asimismo, se utilizara la investigacion descriptiva mediante un estudio

cuantitativo.

2.3 Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion aplicados son analitico- sintético, el analitico
permite descomponer las partes que conforman cada una de las variables para poder
lograr una sintesis concluyente sobre la consecuencia de la comunicacion interna

como variable independiente en la atencion al usuario como variable dependiente.
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2.4 Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada es la encuesta, por lo que se ha seleccionado el
cuestionario digital “La comunicacién interna, claves para una gestién exitosa” ,
debido a que se considera que es el cuestionario que se ajusta a la informacion que
se requiere obtener de la empresa de acuerdo a las variables de la presente
investigacion, el cuestionario tiene preguntas de opciones mdultiples y abiertas
permitiendo determinar la comunicacion interna que se tiene dentro de la empresa en
los diferentes departamentos comerciales, la informaciéon brindada por parte de la
empresa para poder atender a los usuarios, el compromiso de la empresa y también

la apertura de sugerencias. (Anexo 1).

Para conseguir la opinién de la gerente de atencién al usuario, se utiliza la
técnica de la entrevista, la cual se ha disefiado una guia de 5 preguntas para la
gerente las cuales van a permitir recopilar informacion sobre la importancia de la
comunicacion interna y el fortalecimiento de la atencion al usuario en la empresa

Interagua. (Anexo 2).

Para obtener informacién del proceso del area de comunicacion, se utiliza la
técnica, la cual se elaboré una guia de 5 preguntas para la jefa del departamento las
cuales van a permitir a obtener datos sobre como se realizan los comunicados a los
colaboradores, los medios de comunicacion que se utilizan y existen de la empresa

Interagua. (Anexo 3).

2.5 Periodo y lugar

La presente investigacion se realiz6 en la empresa Interagua la cual se
encuentra ubicada en el Parque Empresarial Colon, Corporativo 4, en la ciudad de

Guayaquil-Ecuador. El periodo de la investigacion se desarrolld en el mes de
septiembre en el afio 2021.
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2.6 Universo y muestra
El area de atencion al cliente esta distribuido de la siguiente manera:
Tabla 1:

Empresa Interagua S.A Cantidad

Departamento de Oficiales de cuenta 42

Departamento de Oficiales de clientes 7
vip

Departamento de Analista de 6
Reclamos

Fuente: Organigrama de la empresa Interagua
Elaborado por: Geomar Alvarado Acosta, 2021

Siendo el enfoque de investigacion los oficiales de cuenta y clientes vip de la
empresa Interagua S.A.

Muestra: 49 encuestas

2.7 Comportamiento de las variables

Las variables dentro de un proyecto de investigacion son importante, debido a
gue funcionan como base para medir qué manera se realizara la hipétesis planteada
por el investigador.

Las variables se dividen en dos, independiente que es la causa del
problematica mientras que la variable dependiente es el resultado de la investigacion.

La cual en este proyecto son las siguientes:

e Variable independiente: Plan de comunicacién interna

e Variable dependiente: Atencion al cliente
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Tabla 2:

Operacionalizacion de las variables:

INSTRUMENTOS
VARIABLE CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES Y/O METODOS
Variable Plan de Investigacion
independiente comunicacion documental
Es la que esta encargada de
Plan de describir como se utilizara la | Tipos de plan de Encuesta
comunicacion | comunicacion de una | comunicacion
interna empresa.
Estructura de plan Entrevista
de comunicacion
Variable Diferencia entre Investigacion
Dependiente atencion al cliente y | documental
La atencion al cliente es la | servicio al cliente
Atencion al practica que esta destinada | Servicio al cliente Encuesta
cliente a resolver los problemas de
los usuarios mediantes los | Estrategias de
agentes con la ayuda del | atencion al cliente
personal de la empresa. Entrevista

Estrategias de
comunicacion para
fortalecer la

atencion al cliente

Elaborado por Geomar Alvarado, 2021
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2.8 Procesamiento y andlisis de la investigacion

Para la investigacion actual, se realizan los procedimientos empleados
mediante la recopilacion de datos. Para la primera etapa se realiz6 la basqueda de
informacion cientifica que permitié determinar las variables de estudio desde el aporte

de autores e investigaciones.

En la segunda etapa, para la investigacibn de campo, se utilizaron dos
cuestionarios para tener informacion sobre la comunicacion interna y la atencion al
usuario, las encuestas fueron enviadas al correo electrénico de los colaboradores de
la empresa la misma que los dirigia a un enlace de la plataforma digital de google

forms, la cual permite verificar las tabulaciones de resultados.

En la tercera etapa, se procedid a recopilar la informacién obtenida de las
fuentes primarias, mediante los andlisis de resultados de las encuestas al personal

versus la opinion de la gerente y jefas de la atencion al cliente.

En la cuarta y dltima etapa, la obtenciéon de los resultados permite a la
investigadora realizar el planteamiento de la propuesta la cual radica en la importancia
de crear estrategias de comunicacion departamentales que permitente fortalecer la

atencion al cliente.
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CAPITULO 3:

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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CAPITULO 3:
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

Interagua, operado por VEOLIA, canaliza sus esfuerzos en mejorar el nivel de
vida de los guayaquilefios, mediante la dotacion y ampliacion de los servicios de agua
potable y la construccion y/u operacién de los sistemas de alcantarillado sanitario y

pluvial. Ubicada en el parque empresarial colén corporativo 4 piso 1.

3.1 Andlisis de los resultados de la encuesta a los colaboradores.

3.2 Encuesta de comunicacioén interna.

1. 4L Como se entera de las novedades de la empresa Interagua?
49 respuestas

= Reuniones con mi jefe

m Comentarios de mis
compafieros

m Comunicacién
organizacional

llustracion 1

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 61 % de los colaboradores indicaron que se enteras de las
novedades de la empresa por comunicacion organizacional, sin

embargo existe un 35% que se entera por medio de los comparieros.
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2.4 Qé canal de comunicacidn utiliza mas?
49 respuestas

m Correas electrénicos
B Reuniones|presenciales virtuales;
m Intranet

Hangout

m Whatsapp

llustracién 2

Comunicacion interna
Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

Se puede evidenciar que el canal de comunicacion que mas se
utiliza es el correo electrénico con el 48% el cual se define que es el
medio con mas aceptacion dentro de la empresa, seguido por las
reuniones sean presencial o virtual con 23%. Lo que indica que la
intranet no sirve como un medio de comunicacion entre los

colaboradores puesto a que tiene el 8%.

3. 4Dequé manera usted identifica lo gue realiza cada departamento de la empresa?
49 respuestas

= Comunicacidn organizacional
B Reuniones con mi jefe
mEnlainduccién gue brinda la empresa

Por mis companeros de trabajo

llustraciéon 3

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

Sin embargo el 45% nos indica que se entera lo que realiza cada
departamento mediante reuniones con los jefes inmediatos, no obstante
existe el 33% que se enteran con la induccién que la empresa al
momento de ingresar y un 14% que se entera por los compafieros del

trabajo.
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4 ilacomynicacion interna entre departamentos fluye de manera correcta?
Area del grafico g

m Poco

B Muy poco

m Frecuente

w Poco frecuente

m Munca

llustracién 4

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 78% de los colaboradores, informan que la comunicacion
interna entre departamentos es frecuente, pero sigue existiendo un 14%
gue indica que es un muy poco frecuenta dicha comunicacion.

5. Cuales departamentos usted considera que se dificulta la comunicacion interna al momento de consultarun
requerimienta’?
48 respuestas

m Operaciones comerciales
m Operaciones técnicas

m Facturacién

m Atencigén al cliente

m Legal

m Recursos Humanos

m Comunicacién

m Ninguna

llustraciéon 5

Comunicacién interna
Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 31% informan que con el area que se les dificulta la
comunicacion es con el departamento de operaciones técnicas, donde

no hay una apertura para poder realizar consulta. Por otra parte, existe
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un 10% que indica que no tiene ningdn inconveniente con la
comunicacién interna con otros departamentos pero si 2% que tiene

problemas de comunicacion con el departamento de atencion al cliente.

6. iLaempresa propicia que sus colaboradores brinden sugerencias para mejorar?
489 respuestas

B Muy frecuente
m Frecusnte

W Poco frecuente

llustracién 6

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 47% y el 41% de los trabajadores, estan de acuerdo que la

empresa si facilita que se brinden sugerencias para mejorar.

7. Qué canales de comunicacion le gustaria utilizar para recibir informacién departamental?
13 respuestas

B Corre electronico

m Reuniones con los jefes

m Redes Sociales
Currents

m Nueva plataforma o
alerta

llustracion 7

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 49% de los encuestados prefieren seguir utilizando el correo
electronico porgue la mayoria de los colaboradores oscilan entre 29 a
40 afos los cuales consideran es su medio de respaldo, aun asi existe

un 11% y 4% que prefieren las redes sociales.
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8. iConsidera que usted gue la empresafomenta una cultura de servicio hacia los colaboradores?
49 respuestas

m Muy frecuente
m Frecuente
m Poco frecuente

u Nunca

llustraciéon 8

Comunicacion interna
Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 59% de los encuestados manifiestan que si se fomenta una

cultura de servicio hacia ellos.

3.2.3 Encuesta de atencion al cliente

1. Qué area usted considera que existe mayor reporte de quejas por parte del usuario?
49 respuestas

m Facturacion

m Operaciones
Comerciales

m Operaciones Técnicas

m Cobranzas

W Legal

llustraciéon 9
Atencioén al cliente

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 41% de los encuestados mencionan que los usuarios se
guejan del &rea de facturacion, debido por el incremento del valor de la

planilla o la poca informacion que se detalla en ella.
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2. ilnteragua le suministra toda la informacion detallada para poder atender al usuario?
49 respuestas

m Muy frecuente
m Frecuente
m Poco frecuente

Nunca

llustraciéon 10

Atencion al cliente
Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El 51% de los trabajadores sefiala que frecuentemente la
empresa le dota de informacién detallada para atender a los usuarios,

no obstante hay un 4% que indica que es poco frecuente.

3. 4,Como se ve afectada la atencion al usuario de la empresa Interagua por el limitado flujo de la
comunicacion interna?
49 respuestas

W Afecta el tiempo de atencion

m Maés reclamos/ més quejas

H Mala informacion al usuario
Perdida de tiempo del cliente

B No cumple con los objetivos de la empresa

llustraciéon 11

Atencion al cliente
Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

El mayor porcentaje considera que el limitado flujo de la
comunicacion interna afecta el tiempo de atencién hacia el usuario, en
cambio otros consideran que se puede dar una mala informacién al
usuario trayendo asi quejas y reclamos. Un bajo porcentaje consideré
gue la atencion al usuario se ve afectada llegando asi a no cumplir con

el objetivo de la empresa.
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4 4 Como se ve afectada la imagen de la empresa Interagua por una mala atencidn al usuario?
49 I’ESDUESIES

m Pierde crebilidad de servicio

m Mala percepcion a los medios de
comunicacian

m Crea una imagen de ineficiente
Quejas en redes sociales

m Pierde crebilidad de la calidad de
servicio

B Que la empresa es poco confiable

B Cliente insastisfecho

llustracién 12

Atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Geomar Alvarado

La mayoria de los encuestados concuerdan que una mala

atencion al usuario puede hacer perder la credibilidad de la empresa

haciendo que el servicio y la calidad de atenciéon sean poco confiable

logrando que las personas se quejen por redes sociales.
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3.2 Andlisis de resultados

Los encuestados informan que se enteran de las novedades de la empresa
mediante los avisos enviados por comunicacion organizacional a los correos
electrénicos, sin embargo para conocer lo que realiza cada area de la empresa se
enteran mediante reuniones con sus jefes, en induccion que la empresa brinda antes

gue un colaborador ingrese a laborar o por compafieros de trabajo.

Si bien es cierto que existe el departamento de comunicacion en la empresa
Interagua, ellos se encargan de informar los sucesos de la organizacion de manera
general y no de manera especifica, como la informacién departamental, que es lo se
requiere para que la atencion al cliente se fortalezca. Se pudo verificar que existen
diversos canales de comunicacién sin embargo no estan siendo bien utilizados,
ocasionando que existan barreras que impiden que la comunicacion fluya de manera
natural a pesar de que indicaron que la comunicacion interna es frecuente, se debe

mejorar.

Por otro lado, los colaboradores informan que la empresa dota de informacion
(folletos, tripticos etc.) de manera frecuente a los oficiales para que se pueda atender
alos clientes , sin embargo, se puede verificar que existe dificultad en la comunicacién
con otras areas, incluso con el area de atencion al cliente para realizar consultas sobre
algun tramite o solicitud en proceso que el cliente ha solicitado, o aprobacion para
poder realizar otra gestion, logrando que la atencion sea mayor a lo indicado en el
instructivo y ocasionando malestar con el usuario creando una imagen de que la
empresa es poco confiable y que no tiene un buena calidad de servicio. Incluso, en
las encuestas se puede verificar existen varios reportes de quejas por parte del

usuario de otras areas.

El medio de comunicacién mas utilizado para informar a los colaboradores es
el correo electronico, el cual puede que muchas veces no sean leidos 0 que sea
ambiguo, lo que permite que el mensaje sea comunicado sin tener ninguna respuesta.
Debido a que es unidireccional hace que se pierda lo que se puede mejorar la calidad

de la comunicacion entre departamentos. Dentro de las sugerencias de
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implementacion de los canales de comunicacion un porcentaje de los colaboradores
indicaron que desean que se siga informando por medio del correo electrénico sin
embargo desean que se genere una alerta para que ellos puedan identificar que es
una novedad de otro area que ayudara a fortalecer la atencién al cliente, el otro

porcentaje desea enterarse sobre las novedad por reuniones presenciales o virtuales.

A pesar de que los colaboradores indican que de manera frecuente pueden
sugerir mejoras de la comunicacion entre departamentos, existe un porcentaje que no
siente la libertad de expresarse debido que a veces considera que no se escucha lo
sugerido por ellos por la continuidad de los inconvenientes. Pese a lo antes informado,
se puede verificar que hay un alto porcentaje que siente que si se fomenta la cultura
de servicio hacia ellos. Aun asi, se recalca que la comunicacién es importante dentro

de las empresas para que los trabajadores se sientan implicados dentro de la misma.
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3.3 Entrevista a la Gerente de Atencién al cliente

Mediante la entrevista realizada a la gerente de atencion al cliente de la
empresa de Interagua la cual lleva 20 afios ejerciendo esa funcion, el 6 de septiembre
del 2021, ella clasifica el nivel de satisfaccién de la atencién al usuario con el 90%
considerando que es un indicador muy saludable.

Al momento de preguntar, sobre las quejas que los usuarios presentan en las
agencias de atencion al cliente informa que se debe por las altas facturaciones que
existe en las planillas, sin embargo manifiesta que esto se debe mas por algun tipo
de fuga no detectada por parte del usuario afectando asi su consumo. Expresa que
se recibe un promedio de 4k en reclamos por consumos elevados, los cuales el 30%

son negados y el 70% son favorables.

Sobre la comunicacion interna entre departamentos, afirma que hay que
mejorar porque es fundamental para que se brinde una atencion al usuario adecuado,
sin embargo indica que se debe inculcar el compromiso con el cliente a nivel de toda
la organizacion. Menciona que la orientacion al cliente se debe extender a toda la
empresa, mas no solo a un area en especifica. Mientras tanto, la compafia este afio
implement6 una campanfa institucional para fomentar un buen servicio al cliente tanto
externo como interno para generar empatia y comunicacion efectiva entre

departamentos.

La gerente de atencién al cliente considera que siempre hay espacio para
mejorar la atencion al usuario, no obstante informa que se le brinda toda la facilidad
para que se pueda solucionar sus inconvenientes ya que existen multiples canales y

mecanismo para que el cliente tenga una experiencia positiva del servicio.

Como sugerencia para que la comunicacion interna entre departamentos
mejore se puede implementar mas programas de experiencia de otros procesos,
actividades de integracion y un circulo de mejora con equipos multidisciplinario que

puedan contribuir una mejor comunicacion y trabajo corporativo.
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3.4 Entrevista a la jefa de comunicacién

En la entrevista realizada el 7 de septiembre del 2021 a la jefa de comunicacion
la cual lleva 3 afios ocupando ese puesto, pero 7 afios en el departamento, nos pudo
informar que la comunicacion que se brinda en la empresa es a nivel general, debido
a que analizan el mensaje que se quiere informar dependiendo de las necesidades y

el grupo de interés.

Al momento de consultar sobre qué medios de comunicacion se utilizan para
informar las noticias a los colaboradores supo indicar que se los realizan mediantes
mensajes de WhatsApp, correos corporativos, pantallas ubicadas estratégicamente
en cada una de las sedes de la empresa, compartimos toda nuestra comunicacion a
través de currents una de las herramientas de Google. Adicionalmente, existe una
revista corporativa que se llama “familia” en la cual dan a conocer emprendimientos,

recetas, cumpleafos etc. que el colaborador desee compartir con la empresa.

Sobre los medios de comunicacion vigentes que cuenta la empresa supo
expresar que cuentan con redes sociales, pagina web, aplicaciones de servicios las
cuales estan son para informar a nivel externos de manera general, mas no
departamental y a nivel general tanto externos como internos han creado una revista

semanal.

Cuando se pregunt6 sobre si hay algun tipo de procedimiento para publicar
informacion sobre algun tema en especifico indic6 que como se receptan varias
solicitudes para emitir comunicaciones y en el departamento no hay suficiente
personal, el area de comunicacion disefid un brief en el cual se receptan las
necesidades del cliente interno y externo y de esta manera poder direccionar de mejor
manera las solicitudes y determinar los tiempos de entrega y difusién de acuerdo a la

estrategia de comunicacién planteada.
La jefa de comunicacién considera que se debe estar en constante mejora en
procesos es por eso que indica que le gustaria contar un con una herramienta que

sea de facil acceso, con un alcance ilimitado a los colaboradores administrativos y
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operativos (es importante esta parte debido que como no tiene una oficina ya que
pasan en calle no pueden revisar sus correos, si no que dependen de la informacion
presentada por sus jefes) y que se pueda tener una retroalimentacién constante con
los colaboradores, y asi ellos puedan expresar sus inquietudes, solicitudes, preguntas

y contar con un respuesta inmediata de parte de los Directivos de la organizacion.
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CAPITULO 4:
PROPUESTA
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CAPITULO 4:

PROPUESTA: Estrategias de comunicacién interna

4.1 Objetivo:

Fortalecer el plan de comunicacion interna departamental para mejorar la

atencion al cliente en la empresa Interagua.

4.2 Objetivos especificos:
o Procurar la comunicacién ascendente entre
colaboradores.
o Simplificar el uso de los medios de comunicacion interna

para una comunicacion efectiva.

o Crear estrategias para mejorar la atencion al cliente.
o Mejorar las relaciones interpersonales entre
departamentos.

4.3 Descripcion de la propuesta

En la presente propuesta se plantean nuevas estrategias para mejorar los
principales pilares de la comunicacién, que son comunicacion interna y externa. El
area de comunicacién es la encargada de publicar la informacion formal a todos los
colaboradores pero se deben mejorar las estrategias entre departamentos para que
la atencion al cliente mejore. Lo mas idéneo seria que una persona de cada area
trabaje en conjunto con el &rea de comunicacién. No obstante, las otras estrategias
se pueden implementar sin que exista una persona, sino una mejor organizacion para

gue se lleve a cabo la ejecucién que se muestran en la siguiente tabla.
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Tabla 3

4.3 Estrategias

OBJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES PLAZO DE EJECUCION
Reuniones semanales entre jefes
Priorizar las reuniones de trabajo departamentales Inmediato
Procurar la comunicacion Reuniones semanales con cada departamento
ascendente entre
colaboradores Encuestas periddicas a los colaboradores
e . - , . Definir el tipo de comunicacion que se enviari a
Difusién periddica de informacion P q
cada departamento
Crear una seccion en la revista institucional
i lifi . . sobre los ingresos nuevos de cada 6 meses
Simplificar el uso de 10s | peforzar los medios de comunicacion departamento
medios de comunicacion interna P
Interna para una Activacion de redes sociales internas 12 meses
comunicacion efectiva : - .
Mejorar el uso de correo electrénico Inmediato
Creacion de distribucion de correo Inmediato
Situar a Interagua como una Designar a una persona en cada area para que
organizacion que procura los trabaje en conjunto con el departamento de 6 meses
Crear estrategias para derechos del cliente comunicacion
mejorar la atencién al cliente Disefiar reportes semanales de casos que no .
; Inmediato
han sido resueltos
Creacion de comité de calidad de atencion
. Realizar visita a cada departamento para .
Interaccidn constante entre Inmediato
conocer los procesos
. ) colaboradores
Mejorar las relaciones Presentacion presencial de los nuevos Inmediat
interpersonales entre comparieros nmediato
departamentos
Elaborar un cronograma para el boletin mensual
6 meses

sobre las novedades de cada departamento

Elaborado por: Geomar Alvarado
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4.4 Evaluacion y seguimiento a la propuesta

La evaluacion debe realizarse al finalizar cada mes dependiendo de la
fecha de inicio, con el propdsito de tener un mejoramiento continuo, es
importante que cada trimestre se realice una encuesta tanto al personal como al
usuario para conocer la opinion de los cambios aplicados y tener una
retroalimentacion por parte de ellos para mejorar o fortalecer las estrategias de

acuerdo a cada necesidad.

Se puede evaluar de las siguientes maneras:

e Resultados de las encuestas al termino del afio

e Entrevistas mensuales a los colaboradores

e El comportamiento de los usuarios, mediante interaccion en redes
sociales, encuestas

e Enreuniones de trabajo semanales
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Conclusiones

Mediante la investigacion se pudo obtener y presentar diferentes
conceptos sobre la comunicacion, el origen, gestion. También sobre los
conceptos, tipos y division que tiene las comunicaciones en las empresas

y la forma de implantarla en ellas.

El analisis del diagnostico realizado a la empresa Interagua se puede
determinar que existen barreras de comunicacion, por ende permite
identificar la necesidad de mejorar el plan de comunicacién e implementar
estrategias de comunicacion interna departamental para poder fortalecer

la atencidn al cliente.

Se pudo verificar también que existen varios canales de comunicacién

interna los cuales no estan siendo utilizados de manera correcta.

El plan de comunicacién y las estrategias de comunicacion interna deben
ser apropiadas a las caracteristicas propias de cada organizacion, por lo
tanto el diagndstico realizado en Interagua ha permitido priorizar las
necesidades de los colaboradores para que estén informados sobre los

acontecimientos de la empresa y asi fortalecer la atencion al cliente
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Recomendaciones

— La empresa debe mejorar el plan de comunicacion interno, donde todos
los integrantes de la empresa sean considerados emisores de
comunicacion, debido a que todos de alguna manera estamos siempre

emitiendo y dando mensajes dentro de una organizacion.

— Se debe optimizar los canales de comunicaciones que existen para que
solo se utilice uno para que facilite el flujo de comunicacion entre

departamentos.

— Se debe escuchar mas a los colaboradores sus recomendaciones y
aplicarlos en especial al area de atencién al cliente ya que ellos son la

imagen de la empresa.

— Se debe informar mejor sobre los procesos de la comunicacion interna,

para que se pueda comunicar el mensaje correcto al grupo objetivo.
— Realizar semanalmente o por lo menos mensualmente reuniones con los

jefes de cada area y colaboradores para que se pueda brindar mas

informacion.

— Se deben realizar méas talleres dinamicos entre departamentos para que

se familiaricen y mejoren la relacién interpersonal.
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Anexos

Anexo 1.- Formato de preguntas para entrevista a la gerente de

atencién al cliente.

1. ¢Cuéanto tiempo tiene en el puesto de Gerente de Atencion al
Cliente?

2. ¢Como califica la atencién al usuario en Interagua?

3. ¢Cudl es el nivel de quejas de los usuarios? ¢ Cuales son las mas
frecuentes y como se las maneja?

4. ¢Cree que existe una comunicacion interna fluida entre cada
departamento?

5. ¢CoOmo mejoraria la comunicacion interna entre departamentos?
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Anexo 2.- Formato de preguntas para entrevista a la jefa de

comunicacion.

¢ Qué medios de comunicacion se utilizan en su empresa para informar
al colaborador?

¢, Qué medios de comunicacion existen en la empresa?

¢La comunicacién interna es a nivel general o departamental o ambas?
¢Por qué? (en caso de ser general)

¢Existe algun procedimiento para publicar informaciéon de algo en
especifico? ¢ Cudl o cuales?

¢Usted considera que se debe mejorar la comunicacion interna de

Interagua? ¢ Cudles aspectos?
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Anexo 3.- Formato para encuesta a los colaboradores sobre la

comunicacion interna

1. ¢Como se entera de las novedades de la empresa Interagua?
o Reuniones con mi jefe

o Comentarios de mis compafieros

o Comunicacion organizacional

o Otra:

2. ¢Qué canal de comunicacion utiliza mas?
o Correos electronicos

o Reuniones(presenciales, virtuales)

o Intranet

o Hangout

o Otro:

3. ¢De qué manera usted identifica lo que realiza cada departamento
de la empresa?

o Comunicacion organizacional

o Reuniones con mi jefe

o Enlainduccién que brinda la empresa

o Por mis compafieros de trabajo

o Otro:

4. ¢La comunicacion interna entre departamentos fluye de manera
correcta?

o Poco

o Muy poco

o Frecuente

o Poco frecuente

o Nunca
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¢, Cuales departamentos usted considera que se dificulta la
comunicacion interna al momento de consultar un requerimiento?
Operaciones comerciales

Operaciones técnicas

Facturacion

Atencion al cliente

Legal

Recursos Humanos

Comunicacion

Otra:

¢La empresa propicia que sus colaboradores brinden sugerencias
para mejorar?

Muy frecuente

Frecuente

Poco frecuente

Nunca

¢, Qué canales de comunicacion le gustaria utilizar para recibir
informacion departamental?

Correo electrénico

Reuniones con los jefes

Redes Sociales

Currents

Otro:

¢ Considera que usted que la empresa fomenta una cultura de
servicio hacia los colaboradores?

Muy frecuente

Frecuente

Poco frecuente

Nunca
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Anexo 4.- Formato de encuesta sobre la atencién al cliente

1. ¢Qué area usted considera que existe mayor reporte de quejas por
parte del usuario?

o

o

©)

Facturacion

Operaciones Comerciales
Operaciones Técnicas
Cobranzas

Legal

Otro:

2. ¢lInteragua le suministra toda la informacion detallada para poder
atender al usuario?

o

o

©)

o

Muy frecuente
Frecuente
Poco frecuente

Nunca

3. ¢Como se ve afectada la atencion al usuario de la empresa Interagua
por el limitado flujo de la comunicacion interna?

4. ¢Como se ve afectada la imagen de la empresa Interagua por una
mala atencion al usuario?

67



