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Resumen
Todo trabajador debe conocer sobre la empresa en la que labora y esto se logra de manera
correcta por medio de lainduccion que laempresales brinde, en este articulo, se plantearala
importancia del tema ya mencionado y se determinara el por qué los empleados del érea de
ventas y promocion de la empresa Valetta en la ciudad de Bogota, no conocen datos
convenientes como mision, vision y otros factores de trascendencia, sobre estos se
generaran propuestas que potencialicen el conocimiento de esta, ya sea en nuevos 0 antiguos
empleados.

Abstract
Every worker must to know about the company where they work, the right way to
accomplish it is on the induction that a company offers them, in this article, arises the
importance of the issue previously mentioned and it will be determined the cause of why

the employees on the sales and promotion area of Valetta company in Bogota don’t know



important data like mission, vision, and other relevant factors, based on that, were generated

proposals in order to promote the knowledge of the company whether in new or old

employees.

I ntroduccién:

Hoy en dia nos encontramos
mundialmente en una etapa donde las
empresas han transformado su forma de
avanzar y crecer cComo marca, se ha pasado
de unaetapadeindustrializacion enlaque
el trabajador era solo alguien que producia
aunafase de humanizacion empresarial, es
decir, setiene méas en cuentael servicio, su
personal y la capacitacion e induccion que

esta pueda llegar a brindar.

Es por esto, que es de vital importancia
para cualquier firma que su empleado (ya
sea nuevo O antiguo) genere sentido de
pertenecia con la misma, pero, por otro

lado que tenga conocimiento sobre

aspectos importantes de |la compariia, esto

es comunmente llamado induccion.

Pero antes gque todo hay que dgar claro

este término empresarialmente hablando.

El proceso de Induccion
corporativa consiste en integrar a
los nuevos empleados a la
organizacion brindandoles
informacion general, amplia vy
suficiente sobre los elementos
fundamentales de la cultura
organizacional y su rol dentro dela
empresa. De esta forma el nuevo
integrante fortalecerd el sentido de
pertenencia y sentira mayor
seguridad para desarrollar su

trabgjo de forma autonoma. (E-

learning, open Latinoamérica).



Esto quiere decir, que para cuaquier
empresa este es € punto clave en €
reclutamiento del personal, ya que esta
beneficia a ambas partes en cuanto a que
se le permite tener a empleado un
conocimiento amplio del lugar en el queva
a laborar 1o que origina mayor sentido de
pertenecia y como resultado la compariia

genera ganancias.

Cuando se seleccionay contrata
auno de |os aspirantes a ocupar un
puesto dentro de la organizacion,
€s necesario no perder de vista €
hecho de que wuna nueva
personalidad va a agregarse a ella.
El nuevo trabgador va a
encontrarse de pronto inmerso en
un medio con normas, politicas,
procedimientos y  costumbres
extranos a é. El desconocimiento
detodo ello puede afectar en forma
negativa su eficiencia asi como su

satisfaccion. Entonces, la propia

organizacion debe preocuparse por
informar a respecto a todos los
nuevos elementos, y establecer
planes y programas cuyo objeto
serd acelerar la integracion del
individuo, en e menor tiempo
posible, a puesto, a jefe, a grupo
de trabgjo y a la organizacion en
general. (Guadalupe, M. Corral, C.

Velasco, R. Serrano, M. p4).

Se debe saber que toda empresa tiene por
obligacion que brindar unainduccion asus
operadores y estos a su vez, deben generar
intencion de conocimiento 'y aprender
acerca de toda lainformacion dada, dentro
de los aspectos generados se debe dar
conocimiento acerca de temas de

importancia parala empresa.

Es comun que la induccion
incluya: los vaores de la
organizacién, mision, vision 'y
horarios

objetivos,  politicas,

|aborales, dias de descanso, dias de



pago, prestaciones, historia de la
empresa, servicios a personal,
calidad, servicio a clientey trabajo
en equipo, visita a instalaciones,
programas especiales, servicio de
medicina preventiva, entre otros
puntos. Este proceso de adaptacion
se da tanto en € puesto de trabajo
como en la organizacion. (Seguros

Rimac, 2014),

Con un reclutamiento e induccion
apropiados, se puede lograr que €
trabajador sea imprescindible y que pase
de ser un simple prestador de servicios a
un fuerte pilar para la organizacion, las
empresas de hoy tienen este punto muy en
cuenta ya que el personal es por decirlo de

algunamanera la “herramienta” mas fuerte

con la que cuentan.

Todas las personas que forman
pate de una empresa van
acumulando a lo largo de su vida

|aboral una serie de conocimientos,

tanto tedricos como practicos, que
no deben morir con € traslado,
despido o jubilacién del empleado.
Estos conocimientos en su
conjunto son fundamentales parala
buena marcha de la empresa y es
fundamental gestionarlos de forma
Optima para que cualquier persona
gue los necesite pueda acceder a
ellos en todo  momento,
beneficiandose de la experiencia
acumulada en la empresa. (Banco

BBVA, 2013,

bbvacontuempresa.es).

Todo esto produce que un funcionario
de la compafiia, especialmente, aquel que
se encuentra laborando en el &rea nuclear
de ventas, sepa asesorar, conozca como
vender, que vende y 1o mas importante
sepa donde trabgja y para quien o quienes
lo hace; es bien sabido que estd es €l area

mas importante de una compafiia ya que



genera la mayoria de los ingresos a la
misma y es en esta en la que se impacta
mayormente |a evaluacion del servicio por
parte del cliente final; sobre este tema
Maria Ferndndez y Gema Campifia nos
dicen que, € empleado debe conocer su
trabajo en pro de of recer un mejor trato, en
caso de atencion a cliente saber las
necesidades de este y buscar soluciones

rapidas y optimas. (2015).

Hay que tener en cuenta que cada
empresa mangja métodos de induccion
diferentes y depende de estos generar la
intencion por parte del trabgador de

continuar o no en ella.

Seguin laUNAD dentro de los métodos
mas usados en los procesos de induccién
se encuentra la planeacion de proceso
inductivo, que, corresponde a unas fechas
dadas a empleado en las que se reunira
con el empleador en cuestién para discutir

aspectos relacionados con su ambiente de

trabajo y aspectos de la compafia (UNAD,

2010).

Pero, ¢métodos como este reamente
motivan a empleado a generar esa
“sabiduria” que exigen las empresas?,
muchos piensan que no, y que solo
obtienen un empleo por € dinero que este
les pueda generar o las comodidades que
selesofrece, pero, dado el caso que deseen
ascender o buscar otro tipo de futuro
dentro ella, como lo harén si no cuentan
con los datos que deberian saber y que son

primordiales paralograr ese objetivo.

El desarrollo de este articulo se basara
en latienda Valetta, unaempresaqueesa
mismo tiempo una fundacion y por medio
de la donacion y la venta de articulos en
sustiendas ayudaamiles de personasen la
adquisicién de medicamentos escasos o de
un alto valor y de igua manera, ayuda a
personas en situacion de vulnerabilidad; si

bien esta se encuentra emplazada en la



mayoria de paises del mundo, este estudio
solo estara enfocado en la ciudad de
Bogota, Colombia y mas especificamente

el dreade ventasy servicios.

Dentro de los objetivos de este articulo y
para este proyecto de investigacion, lo
fundamental es el disefio de propuestas en
el area de ventas de la empresa Valetta,
esto con € fin de potencidizar €
conocimiento de la misma dentro de sus

empleados.

¢Como lograr lo anteriormente dicho?
Por medio de la proposicion de estrategias
de divulgacion en la empresa entre sus
empleados del area de ventas'y promocion
para de esta maneracrear cierto sentido de
pertenecia con la misma e Igualmente,
identificar las causas del porque los
trabajadores de laempresaValetta (areade
ventas y promocién), no tienen un
conocimiento total de la empresa donde

|aboran.

Marco teodrico

Para muchos autores el conocimiento y
el sentido de pertenecia en cuaquier
empresa es un pilar fundamental para
crecer ya que esta puede traer muchos
beneficios parala misma, en este punto se
hace referencia a agunos autores que

aportan alainvestigacion en cuestion.

En €l libro e nacimiento deunaempresa
el Sr Roberto Vainrub dice que “El
trabajador debe tener una gran experiencia
y entrenamiento no solo en el campo en €
cual esta empleado, debe conocer muy
bien la firma donde trabagja y €l mercado

que sirve.” (Vainrub, R. 1996, p18).

La apropiacion de un empleado con su
empresa puede llegar a ser parte
importante para una compahia pero, para
degjar claro € término “La capacidad de
apropiacion hace referencia a la habilidad

del posesor de un determinado recurso a



recibir un retorno igual o equivaente a
valor creado” (Teece, 1987. Como se citd

en Alegre, J. 2004 p54).

Hablando sobre €l aspecto de que una
empresa debe ensefiar a sus empleados
toda la informacion necesaria, Edgar Van
Den Berghe nos dice que laempresa, debe
reaizar un plan de desarrollo de
conocimientos, que estas pueden ser fuera
de sus lugares de trabgjo y mediante
recursos O seminarios para que €
empleado conozca las nuevas técnicas y
herramientas, asi, como todo |o referente a
la empresa para que puedan ser aplicadas

posteriormente a su trabgjo. (2010, pg73).

Teniendo en cuenta e aspecto de la
induccion, en € libro Los recursos
humanos para la pequefia y mediana
empresa se encontré que “el no realizar
una induccién, tiene un costo negativo
muy ato para la organizacion, es
recomendable elaborar un plan de

induccion de manera que se determinen

con precision los pasos a seguir”.

(Montalvan, C. 1999. p52).

Todos estos autores aportan en gran
parte aeste articulo yaque €l punto central
de sus escritostiene que ver con €l articulo
en cuestion, no solo para poder desarrollar
la investigacion s N0 gque proporcionan
informacion atil para e andlisis de los

resultados arrojados por € censo.

M étodo

El enfoque fue cualitativo, ya que
aunque se uso la encuesta como medio de
recoleccion de datos se media més la
percepcion u opinidn de los participantes
que resultados numeéricos, las preguntas
fueron disefiadas teniendo en cuenta
factores como la edad, € género, labor
desempefiada dentro de la empresa e
informacion relacionada con los canalesde
comunicacion internos; esta se divide en

dos aspectos importantes, € primero es la



informacion que la empresa brinde a sus
empleados de las cuales se crean las
preguntas niUmero 1,2 y 3 las preguntas 4y
5 se crean a partir del interés que € grupo
de estudio genera acerca de este tema,
dentro del tipo de modalidad empleada se
selecciond el proyectivo, ya que solamente
Se presentaron propuestas a la empresa en
cuestion para que dado el caso esta crea
conveniente o no el uso delas mismas, una
vez entregadas a la compaiiia dichas
propuestas esta determinard S son
requeridas con urgencia 0 S seran

aplicadas en otra ocasion.

Se aplico una encuestade 5 preguntas,
de las cuaes 4 era de tipo semi
estructurado y 1 estructurada, esto, con €
fin de tratar de encontrar las causas que
conllevan alafalta de conocimiento de la
empresa en cuestion por parte de los

empleados.

Para la técnica de investigacion se

aplicé un censo ya que se contd con la

totalidad del area de estudio, € tipo de
muestreo  empleado fue € no
probabilistico ya que la poblacion de
estudio no fue seleccionada a azar, por €
contrario, se selecciond un cargo
especifico en la empresa y se aplico €
instrumento a la totalidad de la poblacion
que se desempefia en este, logrando €
posterior estudio. Hablamos entonces de
una poblacion integrada por trabajadores
del area de ventas y promocion, 8 en total
y de estos 4 distribuidos en cada punto de
venta; e primero localizado en la Calle 65
#23-22.Local 2. Y e segundoenlaCalle
162 con séptima. Son estos quienes se
encargan de la venta de los articulos y la

promocion de la empresa o en este caso la

fundacion.

Se le solicité a cada uno diligenciar un
cuestionario de 5 preguntas iguales para
todos, en las cuales, seincluyo 1 pregunta
semi-estructurada como ya se ha

mencionado anteriormente, esto debido a



gue era muy importante tener una opinion
de ellos 0 su punto de vista, se tuvo en
cuenta datos como laedad y €l sexo yaque
menos de la mitad de la poblacion son
mujeres y hombres entre 25-30 afios, la
otra parte eran hombresy mujeres entre 18
a 24 anos de edad, por otro lado dentro de
los establecimientos € género que
femenino  con

prevalece e €

aproximadamente un 80%.

La duracion de la aplicacion de los
cuestionarios a los participantes en ambos
lugares de estudio fue casi & mismo; con
intervalos aproximados de tiempo entre
15 a 20 minutos, esto fue posible gracias a
que al inicio de la prueba se explicaron en
detalle los objetivos que se perseguian y
los pasos a seguir, hecho a que la

poblacion se mostro altamente receptiva.

Finamente, por medio del andlisis de los
resultados arrojados por la encuesta se
procedié a hacer una interpretacion y se

posteriormente a disefio delas propuestas.

Resultados

Al aplicar y analizar las encuestas estas
arrojaron como resultado que la mayoria
de los trabgjadores de esta érea
desconocen o cuentan con informacion no
muy clara acerca de Valetta y teniendo en
cuenta la variable de la edad para este
punto los participantes entre la edad de 25
a 30 dicen tener un conocimiento mas
claro o parcia de la empresa a la que
pertenecen, por € otro lado, el grupo entre
18 a 24 afios tienen poco conocimiento o

no lo tienen en lo absol uto.

Para el siguiente punto a estudiar segun la
poblacion encuestada la mitad dice que
dicha empresa no proporciona la
informacion suficiente a momento de su
contratacion, aqui no se tuvieron en cuenta
las variables ya que la empresa contrata a
todos por igua y su entrenamiento es €

mismo sin importar su edad o género.



Los participantes insisten que para
ellos, es de vita importancia conocer
acerca de su empresa ya que al ser ellos
quienes directamente tienen contacto con
el cliente deben conocer lahistoriay al ser
una fundacion ain més; los hombres
reportan respuestas més concretas y
simples entre estas mejor promocion y
mejor desempefio, por otra parte las
mujeres dicen gque es importante para
poder vender de una mejor manera, saber
resolver conflictosy generar confiabilidad
en elas su cliente y su producto, la
variable de la edad no afecto el resultado
ya que sus respuestas fueron en cierto

modo parecidas .

La poblacion de estudio muestra un
amplio interés en general por aprender
sobre su empresa, para este caso, sobre la
variable de la edad se logro un hallazgo ya
gue en e rango de edad entre los 18 a 24
anos agunos de los participantes

comentaron que esperan ascender dentro
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de la empresa o0 tener algun futuro y
teniendo en cuenta; uno de ellos asegura
que no le interesa aprender sobre su
empresa ya que no cuenta con el tiempo
para ello, sin embargo € resto de la
poblacion asegura que S les gustaria

conocer sobre su empresa.

Finalmente, las personas de edades
entre los 25 a 30 afos estan de acuerdo en
que e aprendizaje sobre su compafia no
sea por medio de actividades tedricas si no
gue por €l contrario, estan de acuerdo con
incluir actividades ludicas que logren un
aprendizaje en ellos acerca de Valetta; es
decir, esperan actividades que salgan de la
rutina, el 25% de la poblacion del rango
entre 18 a 24 afos aseguran que es mejor
el uso de medios virtuales y que al ser de
una generacion tecnologica para ellos es

mas accesible y facil.



Discusion

Estos resultados se interpretan en la
manera en la que los empleados buscan
aprender sobre su empresa ya que a ser
una fundacion, son muchas las personas
que a diario visitan su tienda y solicitan
todo tipo de informaciébn como por
giemplo, de donde viene la fundacién, a
gue se dedica, a quienes ayuda, donde
donar, cua es el fin delafundacidn, quien
es € duefo, muchas de estas preguntas
irrdlevantes, pero que s ellos no saben
responder con claridad lacredibilidad dela
empresa puede desaparecer, en este caso y
siendo € éarea de ventas y promocién €
area més importante de la empresa de la
cual se habla es pocalainformacion dela
misma que se ofrece a la hora de su
reclutamiento alos empleados, es por esto
gue se espera que € departamento de
recursos humanos encargada de esta area

tenga en cuenta, no solo los resultados que

11

se dan por medio de la encuesta aplicada
sino a todo € articulo en genera y las
propuestas que se crean a partir de la

misma.

El trabajador debe conocer su
empresa, los productos, los clientes
los objetivos y las dificultades con
el fin detener unarazon conlacud
pueda meorar. Dificilmente se
implicaen un proceso de mejorade
lacalidad, si no se sabe cua espara
laempresa el resultado o s tienela
impresion justificada o no, de no
poder participar en la vida de la
empresa, 0 Sl setoman en cuenta o
no sus sugerencias. (Varo, J. 1994,

p575).

Es por ello que se debe trabgjar en este
aspecto, brindar un conocimiento global
de la empresa (fundacion) a todos sus
empleados pero principamente a los del

area de ventas y servicio ya que ellos son



los generadores de conocimiento entre el

resto de la poblacion (clientes).

Teniendo en cuenta e resultado
logrado dentro de la investigacion en
cuestion y tomando en cuentalaopinion de
todosy cada uno de | os encuestados se han
creado las siguientes estrategias a tener en
cuenta por los directivos de la misma en
caso de gue estas quieran ser aplicadas y

gjecutadas en un corto o largo plazo.

Dentro de las respuestas arrojadas por los
encuestados en € censo hecho el 30 de
diciembre del 2015 y notando la ausencia
deinformacion que se brinda segun ellosy
el interés en generar actividades |udicas
para € fin de la misma, se dara a conocer
en un primer plano €& por qué la
importancia de generar este tipo de
actividades, y es que segin agunos
autores la inclusién de estas, logran ser

beneficiosas y generar buenos resultados.

El componente ludico puede

aprovecharse como fuente de
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recursos estratégicos en cuanto que
ofrece numerosas ventgjas en €
proceso de ensefianza-aprendizaje,
puede servirnos de estrategia
afectiva puesto que desinhibe,
relgja, motiva; yaque permite una
comunicacion real, de estrategia
cognitiva, porque en el juego habra
gue deducir, inferir, formular
hipétesis, y crear estrategias de
memorizacion (Sanchez, G. 2010.

p3).

Esto quiere decir que la ludica es
fundamental a la hora de generar
conocimiento y esto genera que €
empleado cree cierto sentido de
pertenencia, con la empresa, COmMO nNoS
dice e profesor de la feicidad de la
Universidad  Sergio  Arboleda, 4
trabgjador se debe involucrar con la
empresa, desde su historia hasta su vision,

yaque estas pueden lograr un cambio en la

cultura de la misma lo que generan



generar un desarrollo y crecimiento.

(2015).

Conclusiones.

La implementacion de unas buenas
estrategias, generadas desde € é&rea de
recursos humanos para sus empleados con
el fin de crear conocimiento acerca de la
empresa

puede beneficiarlos

enormemente.

La capacitacion puede devolver
mas a la organizacién de lo que le
cuestac cuando usted capacita e
informa a sus empleados, esta
invirtiendo en su futuro y s los
empleados ya capacitados aplican
lo que han aprendido, hay un
retorno de lainversion. Aun asi, en
el mundo con cambios tan
acelerados y con un creciente mar

deinformacioén, esun reto continuo
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mantener a los empleados

capacitados. (Walker, J. 2012).

Ya que las ganancias que produce
Valetta son con € fin de ayudar a otros,
debe entender que los empleados del area
en cuestion son trascendentales para el os;
es por este motivo que la empresa debe
tomarse el tiempo de decirles a cada una
delas personas que laboran en lacompafiia
que son lacausade lafelicidad, € aivioy
la cura de otros, s a este grupo de
trabgjadores se les hablara sobre esto
ocasionaria como beneficio un mayor
esfuerzo en su trabgo y se sentirian

placidos de trabgjar ali.

A Valetta le falta mucho por llenar en
este aspecto y eso salid alaluz luego dela
aplicacion del censo y € posterior estudio
de los mismos, los participantes notan la
ausencia de conocimiento acerca de su
empresa y seria interesante aprovechar el
entusiasmo manifiesto para asi facilitar

informacion sobre la historia de la



empresa, mision, vison y vaores

corporativos

Este articulo puede servir de ayuda a
futuras investigaciones en torno a temas

relacionados con esta investigacion.

En cuanto a este, se espera que Valetta

genere e conocimiento necesario para
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crear el sentido de pertenecia que tanto

necesita.
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ANEXOS
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1. Encuesta.

222=. |UNIVERSIDAD

BRECCI

~ FACULTAD DE HUMANIDADES
PROGRAMA TECNICO PROFESIONAL EN LENGUAS MODERNAS

Fecha:
Cargo:
GeneroM__ F__
Edad:

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o v seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

1. ¢Conoce usted informacion acerca de la empresa (fundacion)?
(informacioén como: historia, objetivos, mision, entre otros).

Si No No deltodo

2. ¢Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccion)?

Si No
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3. ¢Por qué medios conocid usted informacion acerca de Valetta?

Medios virtuales

Por la misma empresa.
Amigos.

Noticias

¢, 0Otro?, ¢ Cual?

moowp

n

No tengo informacion.

4. ¢Le interesa a usted como empleado del area de ventas y promocién de
Valetta conocer acerca de su empresa?

Si No

¢ Por qué?

5. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacién clave de la empresa (Historia,
mision, vision entre otros).

Por medios virtuales.
Actividades ludicas.
Teoria.

¢Otra?, ¢Cual? :

oo wp
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 FACULTAD DE HUMANIDADES
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Fecha: 20 /1) /915
Cargo:

Genero MX_ F__
Edad: 72

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o \ seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢Conoce usted informacion acerca de la empresa (fundacion)?
(informacion coma: historia, objetivos, mision, entre otros).

Si No__ No del todo

. ¢ Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensenfarle toda la informacidn necesaria acerca de la misma (Induccion)?

Si___ No_X
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3. ¢, Por qué medios conocid usted informacion acerca de Valetta?

K. Medios virtuales

Por la misma empresa.
Amigos.

Noticias

£ Otro?, ;Cual?

mooo

o

No tengo informacién.

4. ;Le interesa a usted como empleado del area de ventas y promocion de
Valetta conocer acerca de su empresa?

Si X No
¢ Por quée?

Es Naaviog  po@ Dod?  WWelnl l/f.c_n a \us Dofsonas
a® (k0o a  doa.

5. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Historia,
mision, vision entre otros).

Por medios virtuales.
Actividades ludicas.
Teoria.

¢, Otra?, ¢ Cual? :

o nX¥ >
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Fecha: 30 (12./ 2015
Cargo: 1
GeneroM y F__

Edad: 18

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o ¥ seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢ Conoce usted informacion acerca de la empresa (fundacion)?
(informacion como: historia, objetivos, misién, entre otros).

e b No_X_ No deltodo

. ¢ Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefiarie toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccion)?

= No_X_
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3. ¢Por qué medios conocié usted informacién acerca de Valetta?

Medios virtuales

Por la misma empresa.
. Amigos.

. Noticias

¢0tro?, ;Cual?

A moowp

No tengo informacion.

4. iLe interesa a usted como empleado del area de ventas y promocion de
Valetta conocer acerca de su empresa?

Bl No X_

¢ Por qué?

A lencp lxam?d-

5. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Histaria,
mision, vision entre otros).

A. Por medios virtuales.
,B'\ Actividades Iudicas.
C. Teoria.

D. ¢0Otra?, ;Cual? :
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Fecha: 30~ 12- 2015
Cargo: \Nontus 4 ¢
Genero M__ F X
Edad: 20

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X0 \ seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢Conoce usted informacién acerca de la empresa (fundacion)?
(informacién como: historia, objetivos, mision, entre otros).

Si No_ _ Nodeltodo [X_

. ;Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacién necesaria acerca de la misma (Induccidn)?

SF. No_Y_
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3. ¢Por qué medios conocid usted informacion acerca de Valetta?

JK. Medios virtuales

Por la misma empresa.
. Amigos.

. Noticias

¢ Otro?, 4 Cual?

moow

n

No tengo informacion.

. ¢Le interesa a usted como empleado del area de ventas y promocion de
Valetta conocer acerca de su empresa?

S No_

¢ Por qué?

_Cuegn mos midoe o g ells debo Camncl
do

)
nde ok 1%}

. Queé tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Historia,
mision, vision entre otros).

XK. Por medios virtuales.
B. Actividades ludicas.
C. Teoria.

D. ¢Otra?, ;Cual? :

25
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Fecha: 30 |2 2o4s
Cargo: \lendds
Genero M__ Fi\

Edad: 92

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o V seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢Conoce usted informacién acerca de la empresa (fundacién)?
(informacién como: historia, objetivos, misién, entre otros).

Si No_  Nodeltodo X _

. ¢Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccién)?

st X No_



27

3. ¢ Por qué medios conocid usted informacion acerca de Valetta?

/‘ﬂ(. Medios virtuales

. Por la misma empresa.
. Amigos.

. Noticias

. ¢,0tro?, 4 Cual?

mooOoom

n

No tengo informacién.

4. ;leinteresa a usted como empleado del area de ventas y promocion de
Valetta conocer acerca de su empresa?

i O Sl

¢ Por qué?

(ace Qevecdaoas eA ella U saddl o aue denduras.

5. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Historia,
misién, vision entre otros).

){ Por medios virtuales.
B. Actividades ludicas.
C. Teoria.

D. ¢0tra?, ;Cual? :
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Fecha: 3n/17 fzmj
Cargo: \lesas pravac ian

GeneroM__ F X
Edad: 25

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o ¥ seglin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢ Conoce usted informacién acerca de la empresa (fundacion)?
(informacion como: historia, objetivos, mision, entre otros).

Si No___ No del todo _X_

. ¢Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccién)?

St NoX

G(
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3. ¢Por qué medios conocid usted informacién acerca de Valetta?

A. Medios virtuales

. Por la misma empresa.
C. Amigos.

D. Noticias

E. ¢(Otro?, ;Cual?

F. No tengo informacion.

. ¢Leinteresa a usted como empleado del area de ventas y promocion de

Valetta conocer acerca de su empresa?

SN ML

¢ Por qué?

% qu;@ﬁsmu; pro \o ae se, Slo (s enseron
o qe elevds pecic al deeate Q00 miy Oca @

lo g @@V R AL o Sobenos

. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora

hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Historia,
mision, visién entre otros).

A. Por medios virtuales.
M Actividades ludicas.
C. Teoria.

D. ¢Otra?, ;Cual? :
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FACULTAD DE HUMANIDADES
PROGRAMA TECNICO PROFESIONAL EN LENGUAS MODERNAS

Fecha: 20 - 12 — 15

Cargo: _\/onas
Genero M__ F_
Edad: .2n

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o V segtin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢Conoce usted informacion acerca de la empresa (fundacion)?
(informacion como: historia, objetivos, mision, entre otros).

Si No No del todo X_

. ¢Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccion)?

Si___ No_X
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3. ¢Por qué medios conocié usted informacidn acerca de Valetta?

A. Medios virtuales

B, Por la misma empresa.
C. Amigos.

D. Noticias

E. ;/Otro?, ;,Cuéal?

F. No tengo informacion.

. ¢Le interesa a usted como empleado del area de ventas y promocién de
Valetta conocer acerca de su empresa?

sixX No___

¢ Por qué?

Pag e Sequn goen me (adiah o quedon
crkable ©s migmjess.

. Qué tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacion clave de la empresa (Historia,
mision, vision entre otros).

A. Por medios virtuales.
X Actividades Iudicas.
C. Teoria.

D. ¢0Otra?, ;Cual? :
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Fecha: 20~ 12 —\S
Cargo: A
Genero MX F__

Edad: 25

PROPUESTAS PARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS Y
PROMOCION.

Para la siguiente encuesta marque con X o Y segtin como crea
conveniente, para la pregunta 4 escriba la frase respectiva con una
respuesta apropiada.

. ¢Conoce usted informacién acerca de la empresa (fundacion)?
(informacion como: historia, objetivos, misién, entre otros).

si X No_ Nodeltodo

. ¢Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de
ensefarle toda la informacion necesaria acerca de la misma (Induccion)?

si X No_
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3. ¢Por qué medios conocid usted informacidn acerca de Valetta?

A. Medios virtuales

B Por la misma empresa.
C. Amigos.

D. Noticias

E. ¢0tro?, ;Cual?

F. No tengo informacion.

. ¢Le interesa a usted como empleado del &rea de ventas y promocion de
Valetta conocer acerca de su empresa?

Si X No

¢ Por qué?

Qua_deot ooy avociments bl diden o dero
Un e RxAAD.

. Queé tipo de actividades le gustaria a usted que la empresa en la que labora
hiciera, para darle a conocer la informacién clave de la empresa (Historia,
mision, vision entre otros).

A. Por medios virtuales.
A Actividades ludicas.
C. Teoria.

D. ¢0tra?, ;Cual? :




2. Graficas.
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1. ¢ Conoce usted informacion como: historia, objetivos, mision entre otros, acerca de la empresa (fundacion)?

Si
No
No del todo

Total

1. ;Conoce usted informacidon como: histora, objetivos ,
mision entre otros, acerca de la empresa (fundacion)?

| 5i
ENo

m N d=l todo

g

El 25% de las personas encuestadas dice
tener conacimiento acerca de la empresa
Yaletta, por ofro lado un 75% dividiéndose
este en un 63% y un 12% de la poblacion
encuestada cice tener un conocimiento
parcial o no tener conocimiento acerca de
la empresa en la que laboran.

2. ¢ Cree usted que la empresa de la cual es empleado se encarga de ensefiarle toca la informacion necesaria de la misma?

(Induccion)
Si
No

Total

2. ; Cree usted que la empresa de |a cual es empleado se
encarga de ensefarle toda la informacion necesaria de la
misma? (Induccién)

BSi W Nc

El 63% ce la poblacion a la cual se
aplico este censo dice quz la
empresa pera la cual laboran no
cuenta con una induccidn completa.
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3. i Por qué medios conocid usted informacion acerca de Valetta?

A Medios virtuales 4
B. Por la misma empresa. 3
C. Amigos. 0
D Noticias. 0
E. ¢otra? 0
F. No tengo informacion. 1

Total 8

3. ¢, Por que medios conoci6 usted infromacion acerca de Valetta? La mayoria de los participentes

(50%) dice ufilizar medios como la
internet para obtener informacion o
conocer acerca de la empresa, por
u A Medios virtualzs ofro lado un 37% dice adquirir
dicha informacién de la empresa
paro no en la etapa de induccion y

| B. Porla misma empresa.

. Amgos. y .
finalmente un 13% dice no tener
M0 Hotios conocimiertc  acerca de la
W E iotro? compafifa en cuestion.

B F. Notengo informacidn.

4. ¢Le interesz a usted como empleado del drea de ventas y promocion de Valetta conocer acerca de su empresa?

. ) En esta pregunta, el si obtiene un

4. ;Le interesa a usted como empleado del area de ventas 87% esto se debe a que para los
y promocion de Valetta conocer acerca de su empresa? empleados del 4rea de ventas es

: importante conocer su empresa no

en su tctalidad pero si datos
relevantes y es un factor a tener en
cuenta. Comentan que para ellos
es muy importante conocer su
empresa en este caso las razones

s Eno mas importantes  son:  mgjor
promocion del producto, buen
asesoramiznto  a clientes vy

aumento en el desempefio.



que labora hiciera, para darle a conocer la informac
ave de la empresa (historia, mision, vision entre ot
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El 75% de la poblacion opto por la
opcion B, ya que segiin muchos de ellos
la mejor forma de aprender es por medio
de la licica es decir actividades que no
sean Iufinarias y aseguran que
actividades como las tedricas y virtuales
harian que se pierda su interés.
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4. Propuestas.

#Z==a |JNIVERSIDAD

SRECCI

FACULTAD DE HUMANIDADES
PROGRAMA TECNICO PROFESIONAL EN LENGUAS MODERNAS

PROPUESTASPARA POTENCIALIZAR EL CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA VALETTA EN SUSEMPLEADOSDEL AREA DE VENTASY
PROMOCION.

Tomado en cuenta el andlisis de las encuestas del proyecto de investigacion en cuestion, se
han generado estrategias de induccién parala empresa Valetta siendo estas las siguientes.

Creacion de un programa de induccion dentro del area de recursos humanos encargado de
crear actividades |udicas ya sea dentro o fuera de su lugar de trabgjo que permitan a
empleado interactuar con su empresa y generar conocimiento y sentido de pertenecia al
mismo tiempo.

Se debe especificar € tiempo que debe tomar, este no debe ser muy largo ya que si es un
tiempo extendido, genera mayores costos y dificulta més laretencion de informacion, laidea
de esto es generar conocimiento sin cansar alos empleados.

Tomar pocos dias (1 0 2) del entrenamiento, para dar alguna catedra acerca de Valetta, esta
debe incluir, no solo teoria, ya que como € 100% de los encuestados dicen no generar
importancia en este aspecto si no una interaccion entre el encargado de dar la catedray los
trabajadores para dentro de la misma generar € emplos gque sirvan de ayuda para lograr una

mayor retencion de informacion.
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Dentro de | as actividades se pueden generar simulaciones entre los mismos empleados en los
gue se den respuestas concretas y claras, esto lograra que el empleado se incentive a generar

el conocimiento que se necesita.

Dado que una herramienta muy importante a nivel globa hoy en dia son los medios
tecnol6gicos, y tomando en cuenta que un 25% de la poblacién encuestada o sugirio, se
podra crear una actividad |Gdica viaonline en la que € trabajador, interactie con la empresa
deformavirtual y de una manera didéctica que como se ha dicho anteriormente es unade las

formas més faciles y répidas de aprender.

Para esto se debe tener en cuenta, la contratacion o0 € uso de artistas digitales, que se
encarguen de la creacion y mantenimiento de la pagina digital que se usara parala creacion

en laactividad virtual.

Todas estas propuestas anteriormente dichas, deben generarse en la etapa de periodo de
prueba o entrenamiento ya que como se sabe la empresa Valetta envia los trabajadores
reclutados a obtener su conocimiento directamente en e punto de venta sin ofrecer una
inmersion previaen € entorno laboral, seria conveniente entonces que la empresa tome unos
dias de ese entrenamiento en punto para destinarselos a brindar la informacién que se

requiere.
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UNIVERSIDAD ECCI

SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO?! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TITULO SERVICIO AL CLIENTE. La Comunicacién vy la calidad del servicio en la

atencidn al cliente
AUTOR Ideaspropias Editorial
EDITORIAL, CIUDAD, Ideaspropias Editorial, Vigo, Espafia, 2005
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Gestos, Interaccién, lenguaje corporal, comunicacién no verbal, Emisidn, recepcion, ruido.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un pdrrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

En este libro, son muchos los signos hablando de lenguaje no verbal que salen a la luz a la hora
de interactuar con un cliente como lo son: el tono de voz, los gestos entre otros, que se usan no
solo a nivel facial si no también a nivel corporal; todos esos detalles son los que logran captar
la atencidn del cliente y logran esa conexidon emisor-receptor pero, de igual manera puede ser
que se den obstaculos que permitan una mala interaccién entre los mismos y estos también son
notorios en el momento de interaccién ya sea de parte de uno o del otro.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

Dentro de los sub capitulos 1.3 y 1.4 los aspectos mas relevantes son las etapas por la que debe
pasar un mensaje desde que se es emitido hasta que se es recibido, se hace hincapié en los
principales tipos de lenguaje (verbal no verbal) y como estos influyen en gran parte en el
comportamiento tanto del cliente como de la persona que presta el servicio, se explica de una
manera concreta muchos tipos de lenguaje no verbal que se pueden percibir facilmente,
también se hace referencia a como se pueden entorpecer los canales de comunicacién y que no
solo son aspectos externos los que logran esto sino también por medio de la expresién corporal
y el habla.
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METODOLOGIA
(Método de investigacion utilizado)

Método histoérico

CONCLUSIONES
Aquellas que deja el autor en su libro, de no tenerlas, el lector presenta unas teniendo en
cuenta la totalidad de lo leido, desde una perspectiva inferencial).

- El lenguaje corporal es decir e no verba expresa mucho més que las pal abras.
- Hay quefijarse en €l tipo de sefiales corporales que expresa el cliente paralograr
captar de unamejor forma el mensgje.
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UNIVERSIDAD ECCI

SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE
TIPO DE Manual
DOCUMENTO?
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ANTENCION DE CLIENTES
AUTOR Universidad San Ignacio de Loyola, Carrera de Administracion de
turismo
EDITORIAL, CIUDAD, CALTUR Ministerio De Comercio Exterior y Turismo del Peru, Lima,
ANO 2005

PALABRAS CLAVES
(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Conocimiento del cliente, base de datos, métodos de investigacién, calidad, quejas,
capacitacion,

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

Se debe conocer en gran parte el cliente ya que la razén principal del servicio es satisfacer en
parte la necesidad del cliente y prestar el servicio de la mejor manera para esto se puede
implementar una rutina que pueda ayudar a lograr esto como por ejemplo. Preguntar el
nombre, en caso de que sea cliente por primera vez de qué manera se enterd de nuestros
servicios, también debe ser importante para cualquier empresa contar con una base de datos
de sus clientes esto ayudad a tener no solo un valerse de ventas si no que en parte ellos pueden
ayudar a mejorar la prestacion de servicios, esto se puede lograr por medio de métodos como
encuestas, focus group, medios tecnoldgicos incluso un buzdn de quejas y reclamos, un aspecto
gue debe ser primordial es prestar un servicio de calidad ya que como cita el libro "El cliente es
la razén de ser del servicio” y no solo la persona brinda el servicio front desk es la persona que
debe ofrecer un servicio de calidad si no todo el personal tanto externo como interno, por otro
lado como ya se sabe no todos los clientes estdn satisfechos con un servicio por una u otra
razon es por esto que las empresas deben tomar en cuenta las quejas de los clientes y
finalmente los trabajadores deben estar capacitados para recibir todo tipo de clientes y prestar
un servicio adecuado basando la problematica que el cliente tenga, como una ultima parte se
hace referencia al lenguaje verbal- no verbal y su importancia.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
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(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

Para eta ficha me base en los capitos 1, 2,3 y 4 de este manual como aspectos relevantes
encontré que una buena capacitacidn del personal front desk de la empresa es la base de los
buenos resultados en cuento a servicio el cliente y la calificaciéon que estos ofrecen de la misma.
El trabajador es el primer cliente de la empresa es por esto que de sebe lograr que él se sienta
identificado y tenga cierto compromiso con la empresa, por otro lado no se debe contar solo
con un punto de quejas y reclamos para los clientes deben ser varios como por ejemplo medio
tecnoldgicos como las redes sociales y paginas web oficiales de cada empresa y estas deben ser
respondidas y tomadas en cuenta ya que de estas pueden surgir acciones de mejoramiento para
la calidad del servicio que se presta, como adicion los métodos de recoleccidén de datos como
focus group, encuestas y de mas ayudan a tener una base de datos en cuanto a clientes se
refiere u permite llevar un mayor orden de la misma.

CONCLUSIONES
Aguellas que deja el autor en su libro, de no tenerlas, el lector presenta unas teniendo en
cuenta la totalidad de lo leido, desde una perspectiva inferencial).

- Si no hay capacitacion de persona no hay un buen servicio.

- El contacto del cliente siempre se es diferente dependiendo |a persona pero se
debe mantener calidad.

- Lacalidad esimportante ya que de esta depende si €l cliente puede ser fijo 0 no.
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UNIVERSIDAD ECCI
SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO SERVICIO AL CLIENTE, técnicas, estrategias y una verdadera cultura
para genera beneficios.
AUTOR John Tschohl
EDITORIAL, CIUDAD, Service quality institute, 2011
ANO
PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Servicio, cliente interno, capacitacién, reconocimiento, incentivo.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

En este libro se habla sobre que el empleado hace la empresa y deben ser tenidos en cuenta no
solo como magquinas de trabajo si no como personas citan algunos ejemplos de marcas exitosas
en las que dan una bonificaciéon a cada empleado por referir a alguien mas, no solo se habla de
incentivos econdmicos hay incentivos de otro tipo como un dia de descanso, un reconocimiento
al empleado del mes entre otros, una vez mas hace referencia a la importancia de capacitar al
trabajador en servicio al clienta ay que una buena calificacion depende de todos y se tiene una
baja las que repuntan de igual manera se veran afectadas.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

Para la investigacion de este libro me base en los capitulos 6,7 y 13 de los cuales los principales
hallazgos fueron: no solo se deben contratar empleados con todas sus facultades fisicas
perfectas contratar personas discapacitadas y de edad no le resta menos a la empresa lo que
cuenta es que ellos tienen buen actitud y sentido de pertenecia hacia la misma, capacitar a los
empleados con casos reales para que a la hora de prestar el servicio sea mas facil y de manera
mas rapida, el empleado debe sentirse a gusto con la empresa y por ultimo, entre mas
formados es ten los empleados menos personal se va a requerir ya que ellos estan
perfectamente capacitados para abarcar todas las necesidades del cliente.

CONCLUSIONES
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Aquellas que deja el autor en su libro, de no tenerlas, el lector presenta unas teniendo en
cuenta la totalidad de lo leido, desde una perspectiva inferencial).

- El lider de la marca debe lograr con la capacitacién profesionales en servicio al cliente.
- Trabajadores formados generan calidad de servicio.
- Mayor capacitacién = menor personal.
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FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO! | Articulo.
IMPRESO O Documento virtual.
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Enfoques tedricos en la comunicacidon para el desarrollo perspectivas.
AUTOR Aldo Vasquez Rios.
EDITORIAL, CIUDAD, Revista cultura, Lima, 2004.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)
Modernizacién, emisor, medios, participacién, enfoques.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un pérrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
Este articulo nos muestra como la comunicacidn se moderniza y pasar a ser un arma poderosa
que puede llegar a influir en las personas de manera positiva o negativa depende del uso que
se le dé, los medios de comunicacidn influyen en gran manera ya que es un instrumento de
emision masiva del mensaje, todo esto se divide en enfoques como lo son el difusionismo en el
que se estudia el emisor el receptor y los efectos que pueda causar el emitir un mensaje y la
participacién entre otros.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Lacomunicacion que se da emisor-receptor puede generar consecuencias
(positivas-negativas).

- Los medios de comunicacion son una herramienta vital para una difusion del
mensaje en masa.

- Todos los tipos de enfogues de comunicacion estudian aspectos diferentes de la
misma.

METODOLOGIA
(Método de investigacion utilizado)
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El articulo que pertenece a la revista cultura es argumentativo en el que el autor se vale de
varias fuentes que aportan informacion vital para la investigacidn, este autor expone su ideas
acerca de la comunicacién y sus diferentes enfoques.

CONCLUSIONES
Aquellas que deja el autor en su libro, de no tenerlas, el lector presenta unas teniendo en
cuenta la totalidad de lo leido, desde una perspectiva inferencial).

El autor se basa en las diferentes explicaciones halladas en el texto y las resume de manera
corta y concreta como por ejemplo la corriente difusionista y la corriente participativa; como
segunda conclusién afirma que las nuevas perspectivas de la comunicacidn se dan por factores
como transformacién del pensamiento, desarrollo humano entre otros aspectos y se pasé de
ser un receptor pasivo a uno activo.
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UNIVERSIDAD ECCI

SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO? | Articulo
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Politicas de comunicacién en la empresa.
AUTOR Dra. Maria Antonia Martin Diez
EDITORIAL, CIUDAD, Laboratorio de tecnologias de la informacion y nuevos analisis de
ANO comunicacion social, Canarias, 2002

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Politica, Comunicacion, tecnologia.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un pérrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

Este articulo nos dice, que la comunicacidn y la politica han estado ligada desde hace muchos
afios puesto que se hace necesario lograr a toda costa que se dé una comunicacion que cada
uno de los receptores y emisores entienda; en la empresa se entiende que todos los
trabajadores son una comunidad existe una participacion de todos para lograr un objetivo en
comun.

El avance de la tecnologia ha logrado una gran comunicacién a nivel global lo que resulta de
gran ayuda para las empresas la implementacion de estas en sus compaiiias, ello es una ventaja
ya que reduce costos al comunicar su informacion interna o darse a conocer por medio de estas
plataformas virtuales.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Al ser laempresauna comunidad entre los miembros de lamisma seimplican
puntos como las emociones, sentimientos o que logra no solo unarelacion de
trabgjo y esto es algo atener en cuenta.

- A diferenciade las empresas es que la sociedad en comln siempre se busca un
bien propio.

- Los medio digitaleslogran laincorporacion de paises emergentes al mercado.

METODOLOGIA
(Método de investigacion utilizado)
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El articulo que pertenece a la revista latina de comunicacidon social es argumentativo y en este la
autora de vale de autores que permiten la realizacién del mismo, esta autora expone sus ideas y
recopila informacidn acerca de la comunicacidn, la politica y las tecnologias.

CONCLUSIONES
Aquellas que deja el autor en su libro, de no tenerlas, el lector presenta unas teniendo en
cuenta la totalidad de lo leido, desde una perspectiva inferencial).

Todo puede inferir en la comunicacién y en las politicas que basados en ellas se determinan no
es lo mismo generar politicas en la sociedad en general que en la que se conforma en una
empresa, la tecnologia ha crecido tanto que las empresas deben ser las primeras en aprovechar
esta herramienta para crecer y generar comunicacion no solo con sus clientes internos si no con
el globo en general.
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UNIVERSIDAD ECCI
SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO! | Articulo
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO La comunicacion interna
AUTOR Jesus Garcia Jiménez
EDITORIAL, CIUDAD, Ediciones Diaz de Santos, S.A., Madrid, 1998
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Comunicacion interna, servicio, herramienta, sociedad, cultura.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un pdrrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
Dentro de este texto se habla acerca de lo mucho que le hace falta a las empresas para lograr
una verdadera comunicacién interna, hay que tener en cuenta que esta es una de las
herramientas mds imprescindibles e importante de toda compafiia, estamos en una era donde
la comunicacidn es imprescindible y mas si es para el crecimiento de una empresa, se ha pasado
de una era de industrializacién en la que los trabajadores eran casi maquinas de trabajo a una
en la que el principal eje son las telecomunicaciones y el buen trato de unos a otros hablando
internamente, culturalmente hablando cada pais es diferente en términos tecnoldgicos ya que
cada uno tiene un avance tecnolégico distinto lo que hace que el desarrollo o cultura del mismo
cambie ampliamente.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Nueva era de comunicacion (tel ecomunicacion, medios virtuales).

- Las nuevas tecnologias crean nuevas culturas.

- Secred un nuevo concepto de empresas que cambio por completo lavision
(revolucion industrial).

- La comunicacion interna es tan importante como cualquier otro aspecto de una
empresa.

METODOLOGIA
(Método de investigacion utilizado)
Este articulo es histérico ya que el autor se vale de varia informacién y autores del mismo tema
del que trata.
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UNIVERSIDAD ECCI

SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO?

Libro

IMPRESO O
DOCUMENTO VIRTUAL

Documento virtual

TiTULO

Atencidn basica al cliente

AUTOR

Gema Campifia, Maria Jesus Fernandez Hernandez

EDITORIAL, CIUDAD,
ANO

Ediciones paraninfo, Madrid, 2015.

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

PALABRAS CLAVES

Cliente, comunicacidén servicio, calidad, motivacion.

(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

RESUMEN

Este libro nos habla acerca de la capacitacion que se debe prestar a los empleados y crear
motivacion en ellos, a partir de esto, se genera un buen servicio al cliente, en este punto se
habla acerca de comunicacién verbal no verbal, comportamiento, imagen personal todos estos
aspectos logran el punto final de toda compafia que es la satisfaccidn del cliente.

Es este

! Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para

hacer el resumen.

(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visidon mas detallada de la totalidad del texto)

PRINCIPALES HALLAZGOS

- Lacomunicacion verbal y no verbal esla piezafundamental de todo empleado
para conectar con €l cliente.

- Lacdlidad ded servicio al cliente parte de la capacitacion e induccion que se les
brinda a los trabajadores.

- Hay quellevar un control y registro de las quejas y reclamos brindados por parte
del consumidor ya que de este depende el futuro de laempresa.

- Lamotivacion de igual manera debe ser personal.
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UNIVERSIDAD ECCI

SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Nacimiento de una empresa: que hacer antes de fundar una nueva
empresa 0 comprar una empresa en marcha.
AUTOR Roberto Vainrub
EDITORIAL, CIUDAD, Editorial texto, Caracas, 1996.
ANO
PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Organizacion, creacion, planeacion, decisiones.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

Este libro nos habla acerca de cdmo crear una empresa partiendo desde el punto 0 o dado el
caso si se adquiere una que ya lleve determinado tiempo en el mercado.

Habla sobre puntos clave como, marco legal, cada una de las dependencias de la empresa y
como deben funcionar en cuanto a personal y aplicaciones; que tipo de amenazas y
oportunidades tiene el adquirir empresas en los dos puntos ya mencionados.

Menciona como un buen estudio de mercado y una buena planta puede llevar una empresa al
éxito.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- El estudio de mercados es |o primero que debe hacer una empresa para funcionar
correctamente.

- El &reade recursos humanos es fundamental, debido a que es en esta donde se
seleccionara el personal que formara parte de la compafia.

- hay que entender que los trabajadores no son maguinas, Si no, personas que
aportan en gran parte el éxito delaempresa
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SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE Articulo
DOCUMENTO?
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TITULO Gestion y gerencia empresariales aplicadas al siglo XXI
AUTOR Edgar Van den Berghe
EDITORIAL, CIUDAD, Ediciones ECOE, Bogota, 2010.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)
Creacidn, personal, gerencia, departamentos, areas.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
Van den Berghe nos habla algunas veces por medio de historias acerca de la creacién de una
compaiiia, como se debe seleccionar el personal de acuerdo a las especificaciones de la misma'y
el servicio que va a prestar; se debe generar sentido de pertenencia por parte del nuevo grupo
de trabajadores hacia la empresa con el fin de lograr que estos sean clientes fieles de la
compaiia.
Explica cémo se deben repartir las areas y departamentos dependiendo que tan micro o macro
serd la compaiiia.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visidon mas detallada de la totalidad del texto)

- cada area esta encargada de hacer varios procesos con €l fin de mantener la
empresa estos tales como: promocion, reclutamiento, marco legal, produccion
etc...

- Unabuenacalidad y un buen servicio conlleva a una mayor satisfaccion y a que
el consumidor se conviertaen un clientefiel.




53

UNIVERSIDAD ECCI
SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE
FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Gestion de la atencidn al cliente.
AUTOR Andrew Brown
EDITORIAL, CIUDAD, Ediciones Diaz de santos S.A, Madrid, 1992.
ANO
PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Servicio al cliente, calidad, analisis, cliente.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un pdrrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
El libro en cuestidn explica el por qué el servicio es tan importante y que con este el personal
que alli trabaja adquiere habilidades de comunicacién que con el tiempo logran que el vendedor
sea imprescindible.
Se deben crear cimientos con el cliente hacer un andlisis rdpido acerca de que quiere y que
espera escuchar, asi que se dan algunas claves para lograrlo.
Finalmente dice que hay que generar un control de calidad con regularidad para saber si los
empleados prestan el servicio que la empresa esta esperando.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Toda compariia debe conocer si sus empleados del area de servicios realmente si
aportan al crecimiento se la compafia o por otro lado entorpecen el surgimiento
delamisma.

- Sedebe capacitar alos empleados del &rea de servicio esto debido a que ellos son
el front desk de la compariiay convierte clientes potenciales en clientesfieles, 1o
gue genera ganancias.

- Laempresa debe conocerse asi misma es decir sus empleados, su servicio, su
debilidades y fortalezas sobre la tercera generar estrategias que sirvan de ayuda
paramejorar, es decir fortalecer sus cimientos.
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SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO? | Articulo
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Atencidn al cliente 12 edicién
AUTOR Maria Palomo Martinez
EDITORIAL, CIUDAD, Ediciones paraninfo, SA, Espafia, 2014
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Servicio, clientes, comunicacién, reclamaciones.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un pérrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

La Sra. Martinez comenta que es esencial el servicio al cliente que la manera en la que nos
dirigimos el cliente vale, asi que da informacion Util acerca de cdmo debe ser la.comunicacion
cliente-prestador de servicio como manjar cada tipo de cliente métodos de defensa, la escucha
activa como medio principal de captar el mensaje las habilidades con las que debe contar el
trabajador en pro de conseguir su objetivo en este caso la satisfaccion del cliente.

Hay que tener en cuenta que tipo de cliente es asi que ella comenta acerca de todos los tipos de
clientes en caso de que ellos tengan alguna discapacidad, sean clientes con cierto tipo de
actitud es decir la tipologia del mismo y como el cliente es en el siglo XXI.

Comenta acerca de como manejar las quejas y reclamos que se dany el tratamiento de las
mismas.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Lamotivacion o lafrustracion que tenga el vendedor o prestador de servicio
marca en gran manerael cdmo trata a sus clientes o €l trabajo que produzca.

- Notodoslos clientes se tratan de igual manera asi que la empresa debe capacitar
su empelado en pro de saber el manejo de cada uno.
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SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO? | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TITULO La gestion del conocimiento como motor de la innovacion:
lecciones de la industria de alta tecnologia para la empresa.
AUTOR Joaquin Alegre Vidal
EDITORIAL, CIUDAD, Editorial de laUniversitat Jaume, Espaiia, 2004.
ANO

PALABRAS CLAVES
(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Conocimiento, innovacion

RESUMEN
(Consiste en elaborar un pdrrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

El conocimiento es esencial en cualquier aspecto de la vida peor en las empresas resulta ser
bastante importante y es esta la que debe tener el conocimiento absoluto y brindarselo a sus
empleados y seguin la manera en cémo se den ellos retendran o no mas informacion.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visidon mas detallada de la totalidad del texto)

- El conocimiento hace parte del diario vivir.

- S no setiene conocimiento de laempresa en la que se labora poco rinde.

- El ciclo de conocimiento que lleva a una empresa a ser superior es el siguiente:
Creacion de conocimientos- Innovacion continua— ventaja competitiva
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SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE

TIPO DE DOCUMENTO? | Articulo

IMPRESO O Documento virtual

DOCUMENTO VIRTUAL

TITULO Laimportancia del programa de induccion, en las empresas del
sector servicio. Numero especial 74

AUTOR Claudia Raquel Corral Mendivil, Mtra. Maribel Guadalupe Gil
Palomares, Mtra. Raquel lvonne Velasco Cepeda, Mtra. Maria Lourdes
Serrano Cornejo

EDITORIAL, CIUDAD, 2011, Revista El Buzdén de Pacioli.

ANO

PALABRAS CLAVES
(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Informacidn, induccion.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

El articulo hace referencia a las empresas y como estas deben proporcionar una induccion
adecuada a sus empleados una vez estos sean contratados, se les debe brindar informacion
como, derechos, informacidn relevante de la organizacion.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Lacreacién de un programa de induccion afecta de manera positiva a cualquier
empresa.
- Lainduccién no debe ser muy larga ya que esto genera un mayor costo.
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SEMINARIO PROCESOS COMUNICATIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA RAE
TIPO DE Articulo
DOCUMENTO?!
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO ROCESOS DE INDUCCION Y ENTRENAMIENTO Un enfoque integral para
el mejoramiento de la salud en el trabajo y la productividad
AUTOR Gabriel Eugenio Ramirez
EDITORIAL, CIUDAD, Suramericana de seguros, 2004, Colombia.
ANO
PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Procesos, induccién, etapas, evaluacion.

RESUMEN
(Consiste enelaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

Es este articulo se explica sobre las etapas de la induccidn para lograr un aprendizaje completo.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una vision mds detallada de la totalidad del texto)

El proceso de induccién consta de 3 etapas estas son:
- Induccion general: En esta se especificainformaci on sobre la empresa, historia,
mision, valores, etc...
- Induccion especifica: hace referenciaalas labores que el empleado vaa
desempefiar en su area de trabajo.
- Evaluacién del proceso anterior.
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FICHA RAE
TIPO DE DOCUMENTO! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Atencion al cliente en el proceso comercial.
AUTOR Soledad Carrasco Fernandez
EDITORIAL, CIUDAD, Ediciones paraninfo, S.A, Espafia, 2012.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Tramitacion, cliente, clasificacion, trato, tele ventas.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un pdrrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
El libro relata sobre temas como las dependencias de las que proviene los empleados de
servicio, la identificacién del cliente y posterior atencién como transmitir informacion segun el
tipo de cliente, el uso de la internet y medios telefénicos para la prestacion de un servicio y los
inconvenientes que puede causar.
Luego de que se realiza un servicio o una venta que pasos hay que seguir lo que se llama
servicios de posventa, en dado caso que el cliente sea fidelizado pro parte de la empresa como
mantenerlo.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Por medio de herramientas como cupones, tarjetas de puntos y otros beneficios se
pude lograr que el cliente seafiel alaempresa.

- Unabase de datos es vital para saber con qué clientes se cuenta en caso de un
estudio de mercado para un nuevo producto o servicio.

- Datos como quejas y reclamos deben ser tenidos en cuenta.

- Lacdlificacién del servicio denotasi un trabajador produce o no.
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TIPO DE Articulo
DOCUMENTO?
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Reclutamiento, seleccidon, contratacién e induccién del personal. 42

edicion.
AUTOR Jaime A. Grados.
EDITORIAL, CIUDAD, Editorial el manual moderno S.A. México, 2013.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Reclutamiento, seleccién, induccion.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
Se explica acerca de cdmo seleccionar un personal este debe contar con las cualidades
requeridas por la empresa, asi que antes de la seleccién se deben hacer pruebas para poder
hacer una seleccién por parte del drea de recursos humanos, muchas veces estas se hacen via
telefdénica por dispositivos tecnoldgicos, uso de internet.
La induccién debe iniciar una vez el trabajador sea seleccionado.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

La seleccion debe cumplir los siguientes pasos:
- Experiencialaboral
- Trayectoria académica.
- Aspectos psicol dgicos.

LaInduccidn esvital y trae consigo muchas ventajas, no solo deber ser una del
puesto de trabajo si no de la empresa en general.
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TIPO DE DOCUMENTO? | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Comunicacion empresarial y atencién al cliente.
AUTOR Dolores Fernandez Verde, Elena Fernandez Rico.
EDITORIAL, CIUDAD, Editorial paraninfo. S.A, 2010 Espaiia.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)
Calidad, Comunicacion, reclamos.

RESUMEN

(Consiste en elaborar un pérrafo concreto, una presentacion de la lectura general)
En este libro se hace la estructura de cdmo manejar los documentos creados a partir de las
qguejas y reclamos de los usuarios como resultado de la interaccion con el empleado para la
adquisicion de un bien o un servicio.
En este libro se tratan temas como el tratamiento a la informacién privada o publica en el area
de informacién y como debe ser su clasificacion.
La imagen de una empresa y los procedimiento en cuento a atencion al cliente valen mucho asi
que estos deben ser potencializados con el fin de obtener ganancias, hay que tener en cuenta
gue para esto hay que generar politicas de comunicacién y procedimientos en control de
calidad.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

Las fases de la informacién e quejas y reclamos se divide en:

- Registro de lainformacion.
Verificacion de validez.
Verificacion de datos y relevanciade laqueja,

- Seresuelvelaqueaal consumidor viatelefonica o escrita
La calidad de servicio beneficia a ambas partes ya que el consumidor consigue una total
satisfaccién y por otro lado el empleado sabe qué hace su trabajo bien y aporta mucho a la
empresa.
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TIPO DE DOCUMENTO! | Libro
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Gestion comercial y servicio de atencidn al cliente.
AUTOR Maria José escudero Serrano
EDITORIAL, CIUDAD, Paraninfo, 2011, Espaia.
ANO

PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Lider, Organizacion, derechos, comunicacion, Estudios.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

En este libro se resalta el estudio de mercados en las empresas que deben hacer antes de entrar
al mercado, como el jefe de la compaiiia debe volverse el lider que los empleados necesitan
para llegar todos al mismo punto.

Enfocandose en el drea de servicio expresa los valores que todo cliente tiene como la decisidn
de compra, la calidad, entre otros.

Los tipos de comunicacién que se dan entre cliente y vendedor y que generan la ganancia o no
de clientes fieles a la compaiiia.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- Sedetallaque hacer en cuanto alas necesidades del cliente basados en lateoria
Maslow.

- Sehabla sobre las variables que pueden llevar aun comprador atomar o no €l
producto o servicio.

- Un pequefio error de servicio puede causar que € cliente tenga unamala
impresion de la empresa.
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TIPO DE Libro
DOCUMENTO?!
IMPRESO O Documento virtual
DOCUMENTO VIRTUAL
TiTULO Comunicacion empresarial: plan estratégico como herramienta
gerencial y nuevos retos del comunicador en las organizaciones. 22
edicién.
AUTOR Maria Cristina Ocampo Villegas.
EDITORIAL, CIUDAD, ECOE ediciones
ANO
PALABRAS CLAVES

(Entre 5 a 7 que le dan sentido al texto, no son obligatoriamente las que mas se repiten)

Comunicacion, publico, eventos, medios virtuales.

RESUMEN
(Consiste en elaborar un parrafo concreto, una presentacion de la lectura general)

El libro habla sobre la comunicacién ya sea interna o externa y que esta es el pilar fundamental
de cualquier empresa; sobre el publico al que va dirigida la empresa y todas esas preguntas que
el vendedor se plantea antes de abordarlo.

Plantea la idea de la comunicacidn interna que se debe tener, para evitar confusiones o
problemas de todo tipo.

Hace referencia a los medios virtuales y como afectan de manera negativa o positiva a una
compaiiia, ya que muchas de ellas implementan adn hoy en dia tecnologia obsoleta o de baja
calidad.

Finalmente se enfoca en el aspecto de la comunicacién en caso de eventos como afrontar el
publico y como expresarse.

Espacio para describir si es un libro, un articulo, noticia entre otros. Permite ubicar la tipologia textual que se esta trabajando, para
hacer el resumen.

PRINCIPALES HALLAZGOS
(En este espacio se hace una narrativa de aquellos aspectos relevantes, que le dan sentido al
texto. Se presenta una visién mds detallada de la totalidad del texto)

- El climaorganizacional hace la empresa.

- Hay que tener en cuenta que vivimos en una eratecnoldgicay que las empresas
deben evolucionar en este aspecto.

- Hay que hacer un estudio de mercados con € fin de encontrar si €l publico al que
se esperallegar realmente sera receptivo al producto.




