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La observación en la empresa

“Investigar es ver lo que todo el mundo ha visto, y pensar lo 
que nadie más ha pensado”.

Albert Szent Gyorgi

DIRECCIÓN

La observación es una actividad que detecta y asimila los rasgos 
de un elemento utilizando los sentidos. En el concepto se incluye 
también cualquier dato recogido durante esta actividad. 

Como técnica de investigación, consiste en “ver” y “oír” los fe-
nómenos que queremos estudiar, y se utiliza fundamentalmente 
para conocer hechos, conductas y comportamientos colectivos.

Hablamos de una herramienta fundamental en el mundo de 
la empresa que nos permitirá identificar oportunidades de mer-
cado y protegernos de posibles amenazas, además de detectar 
debilidades o carencias sobre las que sustentar nuestras forta-
lezas.

Albert Einstein decía lo siguiente: “No tengo talentos especiales, 
pero sí soy profundamente curioso”, esa curiosidad es la que lleva 
a orientar la empresa al Cliente, a innovar ofreciendo nuevos pro-
ductos, a ser mejores, a adaptarnos a estos tiempos complejos, a 
descubrir cosas en las que nadie había pensado.

Cuentan que Enric Bernat observaba a los niños y veía que cuan-
do se comían un caramelo lo sacaban de su boca para ver como se 
consumía, esto le llevo a colocar un palo a ese caramelo y a raíz de 
ello nació Chupa chups.

LA VERDAD ESTÁ AHÍ FUERA
Es básico observar con detenimiento la empresa y el entorno que 

la rodea. Para ello debemos mirar a nuestro alrededor con ojos múl-
tiples, lo que significa que todos los miembros de la organización 
deben aportar información al sistema de inteligencia del negocio. 
Es importante una formación adecuada que indique como conse-
guir esta información, además de sistemas que la canalicen. Por 
ejemplo los repartidores de la empresa son, posiblemente, las úni-
cas personas que acceden a los almacenes del cliente y por tanto 
puede proporcionarnos una información valiosísima acerca de és-
te.

Para ello tenemos que salir a la calle y empaparnos del mundo, 
de los clientes, de los no clientes, de los competidores, de otras cul-
turas, de otras formas de hacer las cosas, de otros sectores. Allí es-
tán muchas de las soluciones a nuestros problemas, soluciones que 
el día a día y el hecho de encerrarnos en nuestra empresa no nos 
dejan ver

ANALIZAR PARA DECIDIR
La observación es una etapa de análisis que nos permitirá pos-

teriormente tomar decisiones. Cuanta mayor sea la calidad de la 
información recogida más posibilidades tendremos de elegir las 
decisiones correctas.

• Prestaremos atención al entorno que nos rodea, en el cual bus-
caremos oportunidades y en donde nos tendremos que defender 
de las amenazas. 

• Conoceremos a fondo el mercado en el cual trabajamos. Pero 
no estará de más conocer otros sectores y culturas, otras formas de 
hacer las cosas. 

• Analizaremos los grupos de interés (stakeholders) que interac-
túan con nuestra compañía.

• Observaremos a las empresas competidoras.
• Valoraremos nuestra propia empresa y sus posibilidades.
• Estudiaremos a nuestros Clientes con detenimiento, al merca-

do potencial y al mercado objetivo, a los que nunca han pensado 
comprarnos (no Clientes). 

• Es importante tener capacidad para escuchar lo que el mercado 
nos dice. Recuerde que los mercados son conversaciones y es fun-
damental que participemos en le conversación.

COMO HACERLO
Para aplicar todo esto, de forma simplificada, existen básicamen-

te tres opciones:
1. Converse con sus Clientes mediante cualquier técnica que se 

le ocurra: Encuestas, entrevistas en profundidad, grupos de discu-
sión... o simplemente mientras se toma un café.

2. Hágase pasar por Cliente y preste atención a los detalles. Téc-
nicas como el  “Cliente misterioso” le ayudarán.

3. Colóquese en un lugar privilegiado y dedíquese a ver lo que 
ocurre. En la calle, en la televisión, en internet...

Siempre será necesario tomar buena nota de todo lo acontecido 
para poder procesar la información obtenida, tomar decisiones y 
pasar a la acción.

Sergio Bernués Coré
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Tanatorio Prestige de 
Sabiñánigo amplía servicios 
con la telefonía móvil
Ha desarrollado una aplicación para consultas informativas

MERCEDES PORTELLA

SABIÑÁNIGO.- Servicios Fu-
nerarios del Pirineo con el Ta-
natorio Prestige en Sabiñánigo, 
amplía sus servicios con una 
aplicación para móvil.

Daniel Fañanás explica que 
esta aplicación es “para dispo-
sitivos móviles Android que 
permite consultar las últimas 
defunciones, los horarios de las 
ceremonias y si lo desea enviar 
sus condolencias”.

Puede descargarse gratui-
tamente desde la página web 
www.sfpirineos.es o des-
de el Play de Google https://
p l ay. goog l e. c om/s t o re /
apps/details?id=funeraria.
sfpirineos&hl=es

Con esta aplicación y desde el 
pasado 19 de marzo, “Servicios 
Funerarios del Pirineo se con-
vierte en la primera empresa 
funeraria de España que desa-
rrolla y comparte en el Google 

Play una aplicación para dispo-
sitivos móviles Android”.

Además, la empresa ha pues-
to en marcha otra novedad en 
la página web, en la sección de 
esquelas.  “Se trata de un ser-

vicio gratuito de notificación 
mediante el cual le informare-
mos en su correo electrónico de 
las últimas defunciones publi-
cadas en la web”, añade Faña-
nás.

Aplicación móvil. S.E.
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