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La comunicacion
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El tiempo que pasamos despiertos lo utilizamos
para:

Escribir: 9 %
Leer: 16 %

Hablar: 30 %
Escuchar: 45 %
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La comunicacion

P . L] B ool
ahnmstracmn.gob.es gﬁq Btman  CEUTCATBATONA
punto de acceso general bt tid

4 N

ES UN PROCESO COMPLEJO POR EL QUE UN
EMISOR ENVIA UN MENSAJE A UN RECEPTOR
CON LA ESPERANZA DE PRODUCIR EN EL UNA
DETERMINADA RESPUESTA

N /
o
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Elementos de la comunicacion
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" Codigo

Mensaje — Canal

Soporte

f—%

Emisor Respuesta Receptor
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e|_0 verdadero no
es lo que dice A,

*sino lo que
entiende B

[}
T e %‘
UVU\/UU

A

Leyes de la comunicacion (1/5)

B

Arco de distorsiéon



Leyes de la comunicacion (2/5)
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e Cuando el receptor interpreta un
mensaje de forma equivocada, la
responsabilidad de la comunica-
cion correcta es del emisor.
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Leyes de la comunicacion (3/5)
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e[_a comunicacion
Implica dos niveles: el
emocional condiciona
al racional.




Leyes de la comunicacion (4/5)
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«La comunicacion es | S
eficaz cuando el
emisor se coloca en la
posicion del receptor. EMPATIA
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Leyes de la comunicacion (5/5)
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e|_a comunicacion
parte de la
escucha activay

e utiliza el control
de comprension
(feed-back)
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Barreras de la comunicacion
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Fisicas l
f Psicologicas l
Afectan al emisor

Circunstancias exteriores:

- Medioambiente
0 al receptor:
- Estereotipos

- Caracteristicas del espacio
- Percepcion subjetiva
Cufturales l - Vision parcial de la realidad

fisico
- Organizacion de la actividad
. L _ - Actitud, disposicion
Afectan al codigo o al lenguaje: - Prejuicios
- Nivel cultural

Const . ‘ - Falta de empatia
- Lonstruccion incorrecta - - Ausencia de realimentacion
- Desconocimiento del contenido

del mensaje
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Barreras: la percepcion.
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La percepcion es el acto de recibir,
Interpretar y comprender las senales
gue provienen de los cinco sentidos
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Barreras: la percepcion. Factores
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= EDAD

> EXTRACCION SOCIAL

= INTELIGENCIA
m» OTRAS ( RELIGION, SEXO...)
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Dependiendo de donde veas las cosas, la
percepcion de la realidad cambia

. (rss) _

A
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EXCESO DE Y-
INTERMEDIARIOS M’M

SE ACENTUAN DETALLES

SE DA “BUENA” FORMA 53
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Barreras: |la degradacion
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< Lo que se pone en practica
-

S Lo que se retiene
Lo que se acepta

Lo que se comprende

Lo que se oye

Lo que se dice

Lo que se quiere decir
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Actitudes negativas del emisor
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v Vocabulario demasiado elevado

v/ Mensaje oculto

¥  Términos imprecisos

¥  Estilo inapropiado

Y Incoherencia Emisor

Falta de credibilidad

A
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Actitudes negativas del receptor
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No prestar atencion

Realizar interpretaciones
prematuras

Prejuicios

Asintonia

Receptor

Decodificacion desde el propio
marco de referencia
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La comunicacion: herramientas

Q‘iinistracion.gob.es ;ﬁ G Drmamean
punto de acceso general 2 3 T AUNCION PUBLICA

scucha activa

&m patia

ealimentacion
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Herramientas: la empatia
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Es la capacidad de entender al
otro desde sus propios marcos de
referencia, pero sin perder la
objetividad

antipatia apatia empatia simpatia
aversion Indiferencia sintonia- iIdentificacion

comprension
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Herramientas: la empatia

CAPTAR NO SOLO EL QUE, SINO EL COMO

PONERSE EN EL NIVEL Y PERSPECTIVA DEL OTRO

PROMOVER UNA ATMOSFERA DE CONFIANZA Y
PARTICIPACION

EL CUERPO Y LA PALABRA ESTAN EN ARMONIA

LOS SENTIMIENTOS COMO UN ELEMENTO MAS

CAPACIDAD DE “SENTIR - CON”
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Herramientas: La escucha activa ﬁ
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Dificultades para la escucha

FISIOLOGICAS AFECTIVAS
V4 Sorc_ie_ra £ Pantalla emocional
I Pasividad I Desmotivacion

IZ Distraccion IZ Instinto de réplica

£ Espiritu viajero

INTELECTUALES
I Prejuicios

I Estereotipos
I Egocentrismo
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Herramientas: La escucha activa
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. ..
Principios:
<+ Manifestar interés
«» Concentrar la atencioén

s» Controlar latendencia a hacer
valoraciones prematuras

< Interpretar correctamente

S
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Herramientas: La escucha activa
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* MIRAR A LA CARA
* ESTAR RELAJADO, ATENTO
* NO INTERRUMPIR

* NO ANTICIPAR OPINIONES
NI INTERPRETACIONES

Y NO CONTRADECIR

L W coMmmNG HINIETONS
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* GESTOS DE ASENTIMIENTO Y

3> X >

BREVES COMENTARIOS

TOMAR NOTAS

NO, A PROVOCACIONES

LENGUAJE ASEQUIBLE

REFORMULAR EL MENSAJE
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Herramientas: la realimentacion
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g . ., .
Es la informacion de retorno, voluntaria o no,
gue da el receptor y garantiza la eficacia de la

comunicacion
N~

%X Aumenta el grado de informacion y conocimiento
de la otra persona

%X Mediante preguntas, el emisor ordena y aclara
sus propios planteamientos

NX Mejora la relacion si el emisor hace preguntas al
receptor
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La comunicacion no verbal
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B Corporal

[] Cualidades de lavoz
m Palabra

7%

Y
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Comunicacion no verbal: funciones
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* Comunica actitudes y emociones
* Apoya la comunicacion verbal
* Sustituye al lenguaje

* Regula la conversacion

* Contradiccion
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Comunicacion no verbal: rostro
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La persona es capaz de controlar su rostro
y utilizarlo para transmitir mensajes.
También se refleja en él su caracter.

®

Tlristeza | lra

| |nterés D|esagrado

M iedo Allegria
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Comunicacion no verbal: sonrisa
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LA SONRISA |

Puede ser:
& Natural

% Mascara (azafata)

Sonreir es mas econdomico:

e Para fruncir utilizamos 32 musculos
e Para sonreir, so6lo 28 musculos

30



Comunicacion no verbal: postura
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m

= EXxclusivo

e

= Congruencia
= |ncongruencia

\/\

= Frente a frente
=» En paralelo

p:..!-r
Bt)=
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Comunicacion no verbal:
sefales negativas
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Canales de informacion
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Canal presencial:
Condiciones materiales %
«

-
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Situacion en puntos estrategicos de las ciudades

Buenas comunicaciones

Acceso directo desde la calle
Sefializacion adecuada

Local de uso exclusivo

Evitar la formacion de colas

Existencia de mesas de consulta y lectura
Eliminar barreras arquitectonicas

|dentificacion nominal de los informadores
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Acogida

» Saludar
» Establecer clima positivo
e Ofrecer ayuda

-

Informacion

* Concretar necesidades
e Informar
e Actuar

* Asegurar

Secuencia de atencidén al ciudadano

~

Escucha

e Escuchar activamente
 Empatizar
» Detectar necesidades

Despedida

*Verificar la satisfaccion
del ciudadano

Mantener clima positivo
*Despedida
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Fases de la comunicacion telefonica
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. PREPARACION PREVIA
. ACOGIDA

P ESCUCHA

» INFORMACION

D DESPEDIDA
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Comunicacion teleféonica:
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Elementos _ﬁ

LA VOZ

Entonacion
Articulacion
Elocucion

EL LENGUAJE I

Vocabulario

Expresiones

EL SILENCIO I
LA SONRISA I
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EXPRESIONES
QUE DEBEN
EVITARSE

Comunicacion telefonica

WP P W@ P <o

Es muy dificil
Es un problema
No lo tenemos
No, es imposible
NoO es eso en absoluto
¢ Lo ha entendido mal
$® NoO estoy seguro
¢ Esta Vd. equivocado
¢ Ha comprendido vd. mal

¢ Si, si lo se. Es Vd. la
guinta persona gue me
lo dice

¢ ¢ Quién es Vd. para ...?
¢ ¢Qué dice vd.”?

¢ Hable mas fuerte -

Ll LT T MPIIETID
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Comunicacion telefonica
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DIEZ REGLAS DE ORO EN EL TELEFONO
®> HAGA SENTIR QUE ESTA ATENTO

B> PREPARESE DE ANTEMANO

= TOME NOTAS

PREGUNTE

FRASES DE RECUERDO

NO HABLE DEMASIADO

NO SAQUE CONCLUSIONES PRECIPITADAS

NO INTERRUMPA
RESPIRE PAUSADAMENTE

A A 2 28 2 2 4

REFORMULE LOS HECHOS IMPORTANTES
39



Informacion escrita
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Clara y concisa

Responder a todas las cuestiones
planteadas

Fundamentar las respuestas en normas

Adjuntar documentacidn

444 44

Uso no sexista del lenguaje
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Lenguaje administrativo (1)
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Utilizar palabras sencillas

Utilizar la voz activa

Utilizar frases claras, cortas y concisas

. NS
Evitar términos arcaicos, muletillas y --—-

frases hechas

Evitar la construccion VERBO + SUSTANTIVO (Dar aviso)
y utilizar VERBO SIMPLE (Avisar)

Sustituir locuciones como "AL OBJETO DE", "A TENOR DE”,
por nexos mds sencillos como "PARA" y "SEGUN"

b 44 EEE
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Lenguaje administrativo (2)
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Después de revisarlo

ol ... ., vaa quedar asi
Sustituir la ambigliedad "

por la precision

Personalizar "ESTA DIRECCION
GENERAL HA ACORDADO"
con "ACUERDO QUE "

No utilizar el tono imperativo.
Solicitar, sugerir, pedir

Evitar formas arcaizantes:
"HUBIEREN SIDO" por "HAYAN SIDO";
“HICIERE" por "HACE"
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Bibliografia informacion escrita
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T RIRCION

Cakeceen

Manuales
= MANUAL
DE DOCUMENTOS |
ADMINISTRATIVOS
Manual de_estilo
del lenguaje
administrativo
prbm
General

PARA EVITAR
EL SEXISMO
EN EL
LENGUAJE

APAREJADOR
MECANOGRAFD
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Canal telematico
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Cuarto canal de informacion

Web E-mail Redes Otros
sociales
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Canal telematico: paginas web
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p——

Niveles de transaccion de los ciudadanos:

Nivel informativo

Nivel de gestion
Nivel de interaccion
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Isabel.hernandez@correo.gob.es

91 273 20 40
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