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BIENVENIDA AL PARTICIPANTE

A través de este manual queremos darle todo el apoyo e informacion que usted necesita, para
comenzar y llevar a cabo este curso de “Comunicacion efectiva” en forma exitosa. En él encontrara la
informacion fundamental para trabajar de manera autbnoma e independiente, como también para
navegar en forma adecuada por el curso.

Usted podra acceder a la informacion general del curso, objetivos, contenidos, recursos pedagoégicos
de apoyo al aprendizaje y al sistema de evaluacion, asi como también a todas las indicaciones de
donde y como ir avanzando en él.

Le invitamos a leer detenidamente este manual antes de comenzar a trabajar en el curso.

iAdelante y éxito en su estudio!

COMO USAR EL MANUAL

El manual es una herramienta primordial para el desarrollo del curso “Comunicacion efectiva” ya que
en éste, se sefala el objetivo general y especificos de cada tema y subtema a desarrollar durante el
mismo curso; en el manual se desarrollan todos los temas a impartir durante el curso, se desglosan
las subtemas y se describen las actividades a desarrollar, para facilitar el aprendizaje, dichas
actividades deben ser desarrolladas en el tiempo y forma que el instructor o evaluador lo sefale,
algunas actividades tienen valor para una calificacion al finalizar el curso y otras actividades son para
retroalimentacion y mejor comprension del tema, en las actividades que cuenten con una calificacion
en la descripcion de la actividad se sefalara la forma de evaluacion.

Se recomienda leer el manual para agilizar la comprension de los temas al momento de impartir el
curso, no se recomienda contestar con anticipacion los ejercicios sino hasta que el instructor lo
especifique, se recomienda consultar las fuentes de informacion para retroalimentar los
conocimientos adquiridos.

ORGANIZACION EL MANUAL

El manual se construye en base a la carta descriptiva del curso, donde se desarrollan los temas y
subtemas del curso, en cada tema y subtema se especifican los objetivos, introduccién o descripcion
del subtema, andlisis y recomendaciones, actividades a desarrollar, retroalimentacion del subtema y
conclusiones; al final del manual se sefiala una conclusién del curso y las fuentes de informacion.

Para un mejor movimiento dentro del manual se recomienda tener a la mano el indice con el cual sera
mas facil la obtencién de la informacién solicitada o buscada.
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COMUNICACION EFECTIVA

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso los participantes aplicaran el proceso de comunicacion asi como habilidades
apropiadas, por medio de técnicas grupales, para tener una comunicacion efectiva en su
organizacion.

INTRODUCCION

“Usted dijo que se hiciera en cuanto fuera posible. ; Como podia yo saber que era para ya?” “; Como
podia saber que su intencion de dimitir era en serio?”. En estas situaciones y en otras parecidas,
alguien suele decir: “Lo que pasa es que hubo un error de comunicacién”. Estas afirmaciones la
comprendemos todos porque cada uno de nosotros ha afrontado situaciones en que el problema
basico es la comunicaciéon”. Ya sea entre personas, naciones, dentro de las organizaciones o en
grupos pequefios, las rupturas en la comunicacion estan a la orden del dia.

Seria muy dificil descubrir aspecto del trabajo de una persona en el que no intervenga la
comunicacion. Surgen problemas serios cuando se entienden mal las indicaciones, cuando los
problemas casuales en un grupo de trabajo provocan ira o cuando se distorsionan los comentarios
informales de un dirigente; cada una de estas situaciones se origina en una ruptura en alguna parte
del proceso de comunicacion.

Por lo tanto, la pregunta obligada no es si las personas participan o no en la comunicacion, porque
ésta es inherente al funcionamiento de la organizacion; mas bien, la comunicaciébn misma es
inevitable en el funcionamiento de la organizacién, pero la comunicacion eficaz si es evitable. Toda
persona tiene que ser un comunicador. De hecho, todo lo que comunica algo de alguna manera a
alguien o a algun grupo; la Unica duda es: ¢ Con qué fin?

A pesar de los notables adelantos en las tecnologias de la comunicacion e
informacion deja mucho que desear la comunicacion entre las personas
dentro de las organizaciones; la comunicacion entre las personas no
depende de la tecnologia, sino mas bien de fuerzas dentro de la gente y su
entorno, ya que es un proceso que sucede “dentro” de la gente.

Al iniciar este curso debemos ubicar la importancia que tiene la
comunicacion en el dia con dia. El estudio de este tema ofrecera el
conocimiento y habilidades para una comunicacion efectiva que permita la
interaccidn personal con mejores resultados hacia el logro de las metas.

Por parte de los asistentes esperamos que tengan una participacion activa en los diferentes ejercicios
para que pueda desarrollar una mejor comunicacion con la identificacion de conceptos, técnicas y el
intercambio de experiencias con sus comparieros.
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Tema 1. Hablemos claro, hablemos de comunicacién
Objetivo particular

Al terminar el tema los participantes identificaran los aspectos basicos de la comunicacion por medio
del estudio de sus tipos y proceso, para su aplicacién apropiada en su organizacion.

“Puedes tener ideas brillantes, pero si no puedes comunicarlas,
tus ideas no te llevaran a ninguna parte”

Lee laccoca
Introduccién

Se logra una comunicacién verdadera si estamos interesados en el lenguaje de la otra persona, de tal
forma que esta se puede expresar libre y sinceramente, si escuchamos atentamente y observamos
con conciencia y somos capaces de ponernos en el lugar del otro.

Es necesario primeramente identificar los aspectos basicos de la comunicacion como son el
concepto, los tipos de comunicacién asi como el proceso completo. Al conocer estos aspectos
podremos profundizar de que manera se limita el proceso para que se de completo. También de esta
manera podremos desarrollar habilidades para la escucha activa y poder seguir instrucciones
apropiadamente.

La comunicaciéon es un proceso activo de intercambio de informacién generado por las relaciones
entre las personas, por lo que pueden existir diferencias amplias que dificultan éste proceso para ser
concluido apropiadamente. Por lo que en este tema iniciaremos a hablar claro, hablar de
comunicacion. Este tema permitird definir los principales conceptos basicos antes de profundizar en
los aspectos fundamentales de este curso; ofrece la posibilidad de reaccionar ante barreras que
pueden cometer los mismos participantes asi como para permitir que su receptor caiga en esas
barreras, provocando en ambas situaciones que no se complete la comunicacion.

Esperamos por parte de los asistentes que expongan sus experiencias en su organizacion para
ejemplificar y que puedan aplicar el tema de manera puntual.
El tema contiene los siguientes subtemas:

Subtema 1. Barreras que limitan la comunicacién efectiva
Subtema 2: Proceso de escucha activa y seguir instrucciones
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Subtema 1. Barreras que limitan la comunicacion efectiva

Objetivo especifico
Al terminar el subtema los participantes reaccionaran ante las barreras que limitan la comunicacién
efectiva por medio de estudio de casos, para evitar propiciar su presencia.

“Hay pocas cosas mas temibles que un hombre comunicativo que no tiene nada que comunicar”

Charles Augustin Sainte-Beuve

Introduccién
Las personas filtramos o modificamos el sentido de lo que escuchamos en un 70% de sus
comunicaciones. Cuando escuchamos a nuestro interlocutor, sin prestarle atencion, pensamos lo que
vamos a decir nosotros en nuestra proxima intervencién, originando la sensaciéon de no escuchar
activamente.
Primeramente, revisaremos los aspectos béasicos de la comunicacibn para posteriormente
conoceremos 3 categorias de barreras de comunicacion haciendo algunos estudios de caso para
evitar aplicarlas.
Consideramos que los participantes obtendran un beneficio al reaccionar ante las barreras de
comunicacion puesto que los resultados en su trabajo ofreceran mayor productividad al eliminar
malos entendidos y actuar de acuerdo al mensaje correcto, por lo anterior esperamos que exista una
actitud de cambio para responder a los casos presentados en este tema.
Ejercicio

En equipo, determinen como hacer un pastel para posteriormente explicarlo a los demas equipo.

¢,Qué es comunicacion?

La comunicacion es el proceso de transmitir informaciéon de una o varias personas a una o varias
personas.

Proceso dinamico entre individuos y/o entre grupos, que mediante un intercambio informativo sirve
para establecer la comprension o un estado de comunidad. La estructura de este proceso es
expresion de las relaciones que median entre los participantes de la comunicacion.

Escribe tu propia definicion de comunicacion
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Tipos de comunicacion
Fundamentalmente existen dos modalidades:
La COMUNICACION VERBAL consiste en la codificacion del significado de un

mensaje mediante el uso de un lenguaje formal hablado y escrito, que todos los
interlocutores comparten.

Este tipo de comunicacion permite tener una comunicacion directa, por lo que se recomienda que
esta comunicacion sea:

- Clara: Con un lenguaje simple y uso constante de ejemplos.

- Directa: Reducir al minimo el tiempo que va de la emision del mensaje a su recepcion.

- Precisa: Enfatizar las ideas principales del evento.

- Concisa: Evitar la excesiva longitud de los mensajes.

\ f\[ Ll La COMUNICACIO_N NO _VERBAL consiste en la emisién de un mensaje, mup_has
\\\;\g/‘°*°'°""a‘3“ veces de manera inconsciente, a través de elementos que no se pueden codificar
ﬂ mediante un lenguaje formal de signos y simbolos. Por ejemplo, agitar la mano
ﬁ‘; rapidamente, aunque no se emita una palabra en lenguaje for_mal, serd entendido
- S como un saludo o la palabra "HOLA". Pero esto es un lenguaje verbal ya que un

signo es el continente que lleva el significado del saludo. Posee basicamente una
serie de formas:

- La Postura Corporal

- El Contacto Corporal

- La Proximidad Fisica

- La Orientacion o Posicion respecto a los otros /
- Los Gestos o0 Expresiones

- Los Movimientos de la Cabeza \%’

- La Expresion Facial
- La Apariencia

Proceso de la comunicacién
En el proceso de la comunicacion la persona que quiere enviar o envia la informacion (emisor) la

tiene en su poder y hace que la otra persona la reciba activamente; es decir, que sea consciente de
ella, que la tenga en su poder.

1 EMISOR 4 CANAL DE DECODIFICADOR
CODIFICADOR » INFORMACION » 2 RECEPTOR
A 4
3 MENSAJE
A 4
DECODIFICADOR | 5. CANAL DE . CODIFICADOR
RECEPTOR RETROINFORMACION EMISOR
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1. Emisor. Es quien empieza la comunicacion, debe tener ideas, informacion y un propésito para
comunicar.

El codificador: dentro del marco de la organizacién, el comunicador es un empleado con ideas,
intenciones, informacion y un propdsito para comunicarse.

2. La descodificaciéon. Para que se complete el proceso de comunicacién, el mensaje tiene que
decodificarse para que sea relevante para el receptor. Cuanto mas se aproxime el mensaje
decodificado a la intencion pretendida por el comunicador, més eficaz sera la comunicacion. Esto
subraya la importancia de que el comunicador esta “orientado hacia el receptor”.

Receptor. Persona que recibe la informacion que le ha sido enviada por el emisor. Ambos deben ser
hébiles para hablar, para leer, para escribir o escuchar y para razonar, el nivel de conocimiento
influye en su capacidad para recibir y transmitir mensajes.

3. El mensaje: el resultado del proceso de codificacién es el mensaje. Las personas tienen diversos
propédsitos al comunicarse, tales como hacer que otros comprendan sus ideas, comprender las ideas
de los demas, lograr la aceptacién de si mismo o de sus ideas, 0 generar una accion.

4. El medio: es el portador del mensaje, la via por la cual se envia el mensaje. Las
organizaciones proporcionan informacion a sus integrantes de diversas maneras,
gue incluyen la comunicacién personal directa, las conversaciones por teléfono, los

mensajes por fax, etc. ﬂ

Los medios “enriquecidos” son mejores para mensajes complejos que no sean de
rutina; los medios “escuetos” (como los memorandos y los boletines que no proporciona una
retroalimentacion al comunicador, ni un toque personal y que aportan pocas sefiales informativas) son
mejores para mensajes sencillos y de rutina.

5. La retroalimentacién. Los procesos unidireccionales de comunicacion no permiten la
retroalimentacién del receptor hacia el comunicador, lo que aumenta el potencial de distorsion entre el
mensaje deseado y el mensaje recibido. Es deseable que se deje lugar para la retroalimentacion
dentro del proceso de comunicacion. Los procesos de comunicacion bidireccionales permiten esta
importante retroalimentacién entre el recetor y el comunicador.

6. El ruido. Dentro del marco de la comunicacién humana, el ruido se puede entender como todos los
factores que distorsionan el mensaje que se pretende trasmitir. Estos son ejemplos derruido dentro de
la comunicacion.

Ejercicio

Leer en la diapositiva la siguiente historia:

« Mitia Maria es muy anciana. Ella tiene casi 80 afios y se olvida mucho todo el tiempo y a veces
hace cosas estupidas.

« La semana Ultima se retir6 sola de la casa. Ninguno sabia donde ella habia ido. Finalmente, el tio
Juan, su marido, la encontr6 en el tianguis. Alli se estaba tratando de comprar cosas. Pero
solamente recordaba los precios menores que tenian las mercaderias hace 20 afios. Entonces
ella fue discutiendo con todos los comerciantes, llaméandoles embusteros y tramposos. Toda la
gente tuvo muy mal humor con ella, ya que tia Maria es bien conocida, y la mayoria de la gente
no la quiere. Ella no tenia dinero consigo para comprar cualquier cosa, pero finalmente alguna
mujer del tianguis le dio algunas verduras como regalo.

« Mi madre dijo: "Yo creo que nosotros debemos enviar a tia Maria mas seguido al tianguis. Ella es
una comerciante muy buena.
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Esperar instrucciones del capacitador.
Ejercicio complementario:

Escribe los factores criticos donde puede fallar el proceso anterior:

PRIMERA CLASIFICACION DE BARRERAS DE COMUNICACION /
lI

Las distracciones. Pensamos mas rapido que hablamos. Podemos pensar entre

350 y 700 palabras por minuto. Frente a hablar y a escuchar entre 130 y 150

palabras por minuto.

El desgaste de energia. Los humanos tendemos a realizar el menor esfuerzo
necesario. La escucha requiere un esfuerzo de atencién personal y una predisposicién mental para
captar los mensajes.

La volatilidad de la memoria. Al escuchar un mensaje, al cabo de unos segundos parte de él se ha
volatilizado. Transcurridas unas 48 horas s6lo conservamos aproximadamente una cuarta parte del
mensaje.

Los prejuicios. Prestamos atencion a aquello que nos interesa segln nuestros estereotipos. Nos
dejamos influir por los juicios que tenemos de antemano del emisor o su mensaje.

Los sentimientos que tenemos antes de comenzar a escuchar: ansiedad, agresividad, temor.
Durante la entrevista pueden aflorar sentimientos o emociones respecto a nuestro interlocutor o su
mensaje que pueden actuar como barreras en la escucha.

La alteracién emocional. Cuando en una comunicacién nos sentimos atacados o manipulados, se
produce una perturbacién emocional y nos desconectamos de la escucha, pasando a contraatacar.

Barreras basicas en la comunicacion

mBarreras semanticas: esto es, que las palabras tienen varios significados.

Tienen que ver con el significado de las palabras; cuando no precisamos su sentido, éstas se prestan
a diferentes interpretaciones y asi el receptor no interpreta lo que dijo el emisor, sino lo que su
contexto cultural le indica.

Ej.: Este si que es un pesado.

mBarreras fisicas: se refieren a las deficiencias de los medios fisicos empleados en la transmision.
La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacion, asi como las interferencias en el radio o
en el teléfono. Es preciso tratar de eliminarlas lo mas posible.

mBarreras fisioldgicas: estas se deben a que, ya sea el transmisor o receptor, independientemente del
medio que se utilice para el mensaje, tengan defectos de pronunciacion de quien habla, del oido de
quien escucha, de la vista de quien lee o ve, etc.
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Impiden emitir o recibir con claridad y precisibn un mensaje, debido a los defectos fisioldgicos del
emisor o del receptor. Tales defectos pueden afectar cualquiera de los sentidos. Ya sea en forma total
o parcial. Ej. Sordera - deficiencias foniatricas (sordomudos)

mBarreras psicoldgicas: "todos los hombres son distintos". Tienen diferencias de la personalidad, en
Su caracter en sus percepciones, etc. Las principales son:
a) El agrado o desagrado de la persona que nos da el informe o del tipo de mensaje que se nos
day en que forma se efectla.
b) Los valores emocionales: estos bloquean a los racionales
c) Latendencia a valorar: aprobar o desaprobar los juicios del transmisor, segun la propia escala
de valores del receptor, obstaculiza una comunicacién efectiva, porque provoca resistencia a

aceptar informacion que contradice lo que se sabe.

Algunas de las causas que contribuyen a formar barreras psicoldgicas son:

d) Los prejuicios: sobre determinadas palabras. é
Alto estatus poder para emplear o despedir. $ \ "
Uso del sarcasmo i S, ¢

y
Actitud despotica o i LY
Criticas punzantes %l 2
Uso de conocimientos precisos y detallados
Facilidad en el uso del lenguaje
Maneras demasiado formales
Apariencia fisica imponente Interrumpir a los deméas cuando hablan

mBarreras administrativas: Son las que se originan en estructuras organizacionales inadecuadas,
mala planeacion y deficiente operacion de los canales.

Pueden salvarse mediante:
a) Aclaracion anticipada de toda idea, antes de comunicarla.
b) Interés en la retroalimentacion, para verificar si el mensaje se recibio bien o no, si la reaccion
del receptor es la deseada.
c) Especificaciéon de la verdadera finalidad de la informacion a comunicar.
d) Conocimiento del significado preciso de los conceptos, para eliminar malos entendidos.
e) Utilizacién del lenguaje sencillo y directo.
f)  Empleo de multiples canales de comunicacion, para llegue adonde nos hemas propuesto.
g) Aprovechamiento oportuno de las situaciones para transmitir el mensaje.
h) Refuerzo de las palabras con los hechos.

A continuacion leeras algunos ejemplos. Escribe algunos otros tuyos:

Barrera Ejemplos Otros ejemplos
Fisicas Frio, autos, aire, cortinas en movimiento
Fisiol6gicas Sordera, tartamudo, ciego

Psicolbgicas Tabu, machismo, inmaduro

Administrativas | Sin organigrama, urgencias, tecnicismo
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Reglas y tipos de personas que generan barreras de comunicacion

A continuacién se reproducira un video. Toma notas de las reglas presentadas asi como el tipo de
persona que provoca una barrera en casa situacion. Posterior al video recuerda cuales tipos de
personas se presentan en tu organizacion.

Identifica la barrera y ajuste su modo de acercarse
El Zumbador. Usa palabras técnicas en exceso.

No permitas que tu o el otro individuo terminen confundidos.

a. Ten confianza y se asertivo, que no te de verglienza admitir lo que no has entendido.

Pide que te expliquen, anima a la persona para que use un lenguaje mas comun.
b. Evita la tentacién de usar palabras técnicas. Di lo que quieras decir de la manera mas
simple. No digas palabras mecénicas o rebuscadas

El Avaro. No comunica. Provee poca informacion, los demas no se sienten a gusto.
El Reservado. Informacién confidencial. No informar, la informacion es poder. Se quieren

convertir indispensables. Estan en una atmésfera de desconfianza.

El no enterado. Saben pero se quieren callados, no saben pero dan informacion equivocada.
El Asumidor. Asumen gque el oyente sabe mas de lo que estan comunicando.

Prueba ... prueba ... prueba

a. Diga a los otros lo que necesita saber. Tome la iniciativa de hacer preguntas y sea
persistente. No se conforme con respuestas superficiales

b. Enfatice la importancia de compartir informacién. Pocas preguntas producen pocas
respuestas

c. Muestra agradecimiento cuando los otros toman la iniciativa de comunicar

El no alerta. No se da cuenta de la importancia de comunicarse.

El Distraido. Permiten ser distraidos cuando intentas comunicarte con ellas.

El Impaciente. Corta la comunicacién por su prisa.

El Anticipador. Se anticipan a lo que dirds y completan frases o comentarios. Presenta

conclusiones erréneas. Hay conflictos.

1.
>
2.
>
>
>
>
3.
>
>
>
>
4.

Haga que los otros se den cuenta del impacto que le causan a usted... pero también desee

cuenta de su propio impacto

YV VY

a. No acepte respuestas inapropiadas o groseras

b Claramente afirme sus requerimientos de comunicaciéon

C. Diga con firmeza lo que usted necesita

d No se responde apropiadamente utilice retroalimentacién. Digales como se siente por

su impacto; discutan sobre maneras mas productivas para comunicarse
e. Sea claro y expresivo en su forma de comunicarse

El Retador. Nunca esta de acuerdo, da muchas opiniones fuera de lugar y es irritante.
El Hablador. Una vez nunca es suficiente. Repite y repite...

El Emocional. Pone sus sentimientos en primer término.

No Afectable.

Tome la iniciativa para que siga la conversacion

a. No se muestre pasivo 0 poco expresivo pero tampoco a la defensiva

b. Reconozca la posicion de ellos, resumiendo los asuntos clave. Muestre interés y
preocupacion
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C. Haga preguntas hacia puntos mas positivos. Mueva la discusion de puntos débiles a
puntos fuertes, de problemas a soluciones, de fracasos pasados a oportunidades futuras

d. Que sepan que usted aprecia sus puntos. Mueva la conversacion a areas mas
productivas

Haga preguntas que involucran a los demas

a. No siga hablando y hablando

b. Después de establecer firmemente cada punto clave pregunte a sus oyentes como se
sienten, trate de averiguar lo que realmente estan pensando, no asuma, muestre interés en
Sus opiniones

C. Toma la iniciativa para que entren en la discusion

El Intensivo. Expresa con medios no verbales.
El Viajero. Sus mentes divagan en poco tiempo. Estamos preocupados 0 Nno nos

concentramos. Tienen dominadas respuestas: afirman con su cabeza.

YV VY

Y V VY

El Cavador. Busca motivadores escondidas aunque no existan. Entienden a su conveniencia.
El Sobreinteresado. Reacciona con gestos de entusiasmo o tristeza.

El Inconsistente. Comportamiento no revela su verdadero sentimiento. No dice lo que piensa.
El Péndulo. Cambia de opinion sin fijar un compromiso firme, se fija en los demas.

Haga preguntas que exploren los sentimientos escondido de los demas

a. No acepte sus reacciones iniciales. Analice sus opiniones y afirmaciones. Trate de
resumir lo que estan diciendo. Pida que expliquen porque se siente asi de esa forma

b. Animelos para que sean abiertos al decir sus opiniones y preocupaciones. No critique
de inmediato

C. Ponga interés y aprecio cuando demuestren sus verdaderos sentimientos

El Rezagado. Siempre esta atras de la comunicacion. Cuando el orador vaen 3, élvaen 1
El balbuceador. Habla en voz baja sin dirigirse directamente a la gente.
El Filtro. Oyen lo que quieren oir e ignoran lo demas.

Resuma

a. Tome la iniciativa para revisar los puntos clave de la discusién. Pregunte si su resumen
esta correcto. Pida que sinteticen los puntos clave

b. Un resumen preciso: asegurara entendimiento mutuo, cristalizara los puntos

importantes, organizara productivamente las discusiones

El Egocéntrico. Centra la atencion a su persona.
El incesante. Se la pasa hablando, sin escuchar a los demés. No se cansa de la lengua.

Responda selectivamente

a. Muestren poco interés, cuando hablan mucho, estan ensimismados

b. Muestresé interesado, cuando representen preocupacién por las ideas y los
pensamientos de los demas

El Temeroso. No pregunta por miedo al que dira.

De apoyo

a. Promueva la participacion: Preguntando por sus ideas y opiniones, mostrando interés
preocupacion y aprecio por su participacion

b. Ayudelos a sentirse comodos para participar
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Conclusion

La importancia de conocer qué es la comunicacién, la manera que se estructura y sus elementos que
identificamos llevara a cabo una comunicacién efectiva en beneficio nuestro asi como de nuestro
intercolutor.

Si podemos reaccionar ante las diferentes barreras de comunicacion podremos hacer el intercambio
de informacion y obtener una retroalimentacion a nuestro mensaje potencializando la comunicacion.
Hemos analizado la manera de poder evitar estas barreras en la organizacion, familia o vida diaria.

El énfasis ha sido en los aspectos criticos.

La forma de evaluacién serd los ejemplos identificados de las barreras en cada caso asi como la
definicion propia de comunicacion.
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Subtema 2: Proceso de escucha activa y sequir instrucciones

Objetivo especifico
Al terminar el tema los participantes practicardn la escucha activa por medio de ejercicios grupales
para poder realizar las actividades completas en la organizacion.

“Lo mas importante en la comunicacion es escuchar aquello que no fue dicho”

Peter Drucker

Introduccién
Uno de los principios mas importantes y dificiles de todo el proceso comunicativo es el saber
escuchar. La falta de comunicacion que se sufre hoy dia se debe en gran parte a que no se sabe
escuchar a los demas. Existe la creencia errénea de que se escucha de forma automatica, pero no es
asi. Escuchar requiere un esfuerzo superior al que se hace al hablar y también del que se ejerce al
escuchar sin interpretar lo que se oye. Pero, ¢qué es realmente la escucha activa?
En esta parte analizaremos los pasos para seguir instrucciones de manera sencilla y posteriormente
se revisara la forma de escucha activa; esto ayudara a tener un proceso completo en la
comunicacion. Es importante identificar las barreras ya estudiadas pues el tema ofrece la oportunidad
de practicar una forma apropiada de escuchar al transmisor con sus palabras y expresion no verbal.
Esto brinda la posibilidad de hacer las actividades completas.
Los participantes experimentaran ejercicios grupales para practicar la escucha activa por lo que es
importante participar sin temor a equivocarse en los mensajes.

Dinamica del subtema:

En los equipos formados anteriormente leer el material de este subtema.

Segquir instrucciones

Pasos para seguir instrucciones:

1) Poner atencion a las instrucciones
2) Asegurarse de entender las instrucciones
3) Si las instrucciones tienen pasos se deberan seguir los pasos en orden.

1) Poner atencion

Cuando recibimos instrucciones:

Debemos de ver a las personas a los 0jos

No hacer dos cosas al mismo tiempo. No hacer otra cosa mientras escuchamos
No pensar en otra cosa

Escuchar todas las instrucciones antes de seguirlas

Cuando se recibi6 instrucciones por escrito hay que leerla por completo

YVVVYVYY
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El poner atencién antes de seguir las instrucciones nos ayuda a evitar los errores y de repetirlo todo.
Pero eso no es lo peor que puede pasar el poner atencidén solo en parte nos podria traer muchas
dificultades.

2) Entender instrucciones

Lo primero para seguir una instruccion es buscar las palabras importantes, palabra que nos dicen
guien, que, quien, donde, para que, cuanto.

“Darle a los elefantes 20 galones de agua, afuera en el pasto a las 3:00 p.m. porque tendran sed”.

Segun la nota:

¢ Quien debe seguir las instrucciones?
¢, Que debes hacer?

¢, Cuantos galones?

;Donde?

A que hora?

¢ Por qué?

Si encuentras las palabras importantes seguro que entenderas las instrucciones, si tienes alguna
pregunta deberds revisar las palabras importantes volviendo a leer o preguntar.

Para evitar las confusiones.

Una buena forma es hacer un retrato mental. El hacernos retratos mentales nos pueden decir si las
instrucciones estan claras o no y después podemos hacer preguntas para aclararlas y poderlas
entender.

Ejemplo:
Supdn que yo soy tu genio y tu me dieras una instruccion: ¢, Que me pedirias?

Te pediria que prepararas un emparedado,

Yo primero podria tratar de entender tu instruccién haciéndome retrato mental, en este caso podria
elaborar una parte del retrato pero no todo, primero estaria claro que tu querias dos rebanadas de
pan pero que abria entre ellos crema queso pepinillo, la respuesta no esta en tu instruccién asi que
deberia hacerte una pregunta

¢, Qué clase de emparedado?
De pavo con lechuga, ahora el retrato quedara completo y tendras tu emparedado.

3) Seguir los pasos - el orden

Para seguir las instrucciones por escrito:

1) leer las instrucciones por completo

2) poner mucha atencién a las instrucciones
3) tratar de entender el contenido

4) seguir pasos en orden

Para escuchar activamente

El término de “Escucha Activa” se usa para definir una forma de participar en una conversacion en la
gue la persona selecciona, define, y responde en forma precisa a los sentimientos expresados por la
otra persona.
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La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacién desde el punto de vista del que
habla. El escuchar es entender, comprender o dar sentido a lo que se oye. La escucha activa se
refiere a la habilidad de escuchar no sélo lo que la persona esta expresando directamente, sino
también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo. Para llegar
a entender a alguien se precisa asimismo cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la
otra persona.

Tres pasos para escuchar activamente:

1. Tratar de entender los sentimientos y el significado que hay detras de las palabras.

2. Poner el mensaje entendido en sus propias palabras.

3. Retroalimentar al que habla para verificar comprension.

No emitir o retroalimentar opiniones o consejos propios, Unicamente lo que el mensaje del que habla
significa para el que escucha.

Elementos a evitar en la escucha activa:

- No distraernos. La curva de la atencion se inicia en un punto muy alto, disminuye a medida que el
mensaje continla y vuelve a ascender hacia el final del mensaje.

- No interrumpir al que habla.

- No juzgar.

- No ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

- No rechazar lo que el otro esté sintiendo, por ejemplo: "no te preocupes, eso no es nada".

- No contar "tu historia" cuando el otro necesita hablarte.

- No contra argumentar. Por ejemplo: el otro dice "me siento mal" y ta respondes "y yo también".

- Evitar el "sindrome del experto": ya tienes las respuestas al problema de la otra persona, antes
incluso de que te haya contado la mitad.

Ejemplo - Habilidades para la escucha activa

Mostrar empatia. Escuchar activamente las emociones de los demas es tratar de "meternos en su
pellejo”" y entender sus motivos. Es escuchar sus sentimientos y hacerle saber que "nos hacemos
cargo", intentar entender lo que siente esa persona. Se trata de mostrar que somos capaces de
ponernos en su lugar. Para demostrar esa actitud, usaremos frases como: “entiendo lo que sientes”,
“noto que...”.

Parafrasear. Este concepto significa decir con las propias palabras lo que parece que el emisor acaba
de decir. Permite verificar si realmente se esta entendiendo y no malinterpretando lo que se dice. Un

ejemplo de parafrasear puede ser: “Entonces, segun veo, lo que pasaba era que...”, “; Quieres decir
que te sentiste...?”.

Emitir palabras de refuerzo o cumplidos. Pueden definirse como verbalizaciones que suponen un
halago para la otra persona o refuerzan su discurso al transmitir que uno aprueba, esta de acuerdo o
comprende lo que se acaba de decir. Algunos ejemplos serian: "Esto es muy divertido"; "Me encanta
hablar contigo" o "Debes ser muy bueno jugando al tenis".

Resumir: Mediante esta habilidad informamos a la otra persona de nuestro grado de comprension o
de la necesidad de mayor aclaracién. Expresiones de resumen serian:

- "Si te he entendido mal..."

- "O sea, que lo que me estés diciendo es..."

- "A ver si te he entendido bien...."
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Ejercicio:

Una vez leido el material, pasaran dos personas por equipo para hacer una representacion de como
deben seguir las instrucciones que dé el capacitador. Poner mucha atencion de acuerdo a lo que se
leyd. Puedes hacer una guia para que lo hagan completo.

Conclusion

El hombre siempre envia mensajes, aunque no tenga conciencia de ello, 0 aunque voluntariamente
no quiera comunicarse ya que el cuerpo habla otro lenguaje ademas de las palabras.

Hemos podido estudiar la manera de seguir instrucciones para realizar nuestro trabajo completo y
adecuadamente sin equivocarnos o dejar pasar pasos importantes que pueden ser cruciales en la
ejecucion de labores diarias. También hemos practicado la escucha activa reflexionando sobre su
importancia para recibir completamente el mensaje de la comunicacién.

Este tema sera evaluado de acuerdo a la representaciéon de las instrucciones a seguir por equipo.

Conclusion del tema

En este tema hemos de hablemos claro, hablemos de comunicacion hemos aprendido los aspectos
basicos para una comunicacion efectiva, identificando el concepto y proceso de comunicacion en
forma general para iniciar en el estudio del tema; posteriormente se profundiz6 por medio de casos en
las diferentes barreras que limitan la comunicacion efectiva considerando los tipos de personas que
generan estas barreras en el emisor como en el receptor.

También hemos practicado la manera de seguir instrucciones y la escucha activa para poder realizar
las acciones encomendadas y decodificar al emisor teniendo una respuesta correcta.

Este primer tema sera evaluado con el cuestionario final por lo que es importante revisar el material
para mostrar su avance.

Comunicacion efectiva 17



Manual del participante

Tema 2: Comunicacién organizacional y su desarrollo apropiado

Obijetivo particular
Al terminar el tema los participantes reconoceran medios de comunicacion en las organizaciones con
el estudio de los medios apropiados para su aplicacion interna en la organizacion.

“El primer publico que tiene una organizacion es el interno”

Alan Rey

Introduccién
La comunicacion organizacional se da como el modelo de mensajes compartidos entre los miembros
de la organizacién. Los mensajes de la organizacion deben ser verosimiles (creibles), comprensibles
(su contenido esta al alcance del razonamiento de los miembros de la organizacidén) y connotativos.
Es por lo cual necesario reconocer los sistemas de comunicaciéon interna de una organizacion,
incluyendo el rumor y posteriormente conocer los elementos necesarios en la comunicacion escrita en
las mismas organizaciones. Para los participantes sera importante conocer los medios de
comunicacion en las organizaciones para mejorar las relaciones y resultados entre el personal de
cualquier nivel.
Consideramos que el participante estudie los elementos del tema para aportar una situaciéon particular
de la organizacion donde trabaje para hacer una aplicacion en la misma.

Sistema de comunicacion interna

La comunicacion interna esta determinada por la interrelacién que se desarrolla entre el personal de
la institucion.

Tipos de Comunicacion Interna

Formal

Es aquella comunicacién cuyo contenido esta referido a aspectos laborales. En
general, ésta comunicacion utiliza la escritura como medio (comunicados, memorando, etc.) La
velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todas las formalidades burocréaticas.

La mayoria de las estructuras organizacionales son demasiado complejas para transmitirse
verbalmente, por esta razén es que se establecen los organigramas, los cuales son diagramas de la
estructura de una organizacion en el qgue se muestran las funciones, los departamentos o posiciones
dentro de la organizacion y como se relacionan.

Las lineas que conectan cada cuadro representan las cadenas de mando, o "quién reporta a quién".

Informal
Es aquel tipo de comunicacion cuyo contenido, a pesar de ser de aspectos laborales, utiliza canales

no oficiales. (Reunion alrededor del botellébn de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es mas veloz
que la formal.
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Horizontal

La Comunicacién horizontal fluye entre los miembros de la organizaciébn que se encuentran en el
mismo nivel de jerarquia.

Es importante distinguir entre la comunicacion dentro de las sub-unidades y aquella comunicacion
entre las sub-unidades. Los factores organizacionales, interpersonales e individuales son parte de la
forma en la cual las personas se comportan en las organizaciones.

Debido a que la comunicacion entre compafieros tiende a basarse en el entendimiento mutuo y
debido a que unas comunicaciones continuadas forman la solidaridad del grupo, los grupos de trabajo
dan una respuesta colectiva a los problemas.

Asimismo, las comunicaciones entre estas sub-unidades (programas) contienen elementos de
conflicto, que de una u otra forma contribuye a la distorsion de la comunicacion.

Vertical Administrativa

La comunicacion vertical administrativa fluye de la alta direccion hacia los niveles inferiores de la

organizacion. Esta clase de comunicacion cumple con las siguientes funciones:

e Proporcionar la informacion relacionada con el trabajo y un analisis de desempefio del mismo a los
miembros de la organizacion.

e Ensefiar a los miembros de la organizacion a reconocer e internalizar las metas de la organizacion.

Este tipo de comunicacion tiene que ver con la administracion interna de la organizacion, una vez
tomadas las decisiones estratégicas, deben administrarse, y el nivel administrativo tiene la
responsabilidad de definir las formas y los medios por los cuales se ejecutaran dichas decisiones.

Relacionado con lo anterior, el disefio del la organizacién deberia propiciar las comunicaciones en
cuatro direcciones distintas: hacia abajo, hacia arriba y en los sentidos horizontales y trasversal.
Estas cuatro direcciones establecen el marco dentro del cual las comunicaciones efectlan en la
organizacion.

La comunicacion descendente fluye de los individuos de los niveles mas altos de la Jérica hacia
aquellos de los niveles inferiores. Las formas mas comunes de comunicaciones descendientes son
las instrucciones de trabajo, los memorando oficiales, las declaraciones de politicas, los
procedimientos, los manuales y las publicaciones de la empresa.

Una organizacion eficaz necesita de la comunicacion ascendente tanto como la comunicacion
descendente, no obstante, lograr la comunicacion eficaz ascendente, 0 sea, propiciar los mensajes
abiertos y veraces de los empleados hacia la gerencia, es una tarea especialmente dificil. Algunos de
los mecanismos mas comunes de comunicacion ascendentes son los buzones de sugerencias, las
reuniones de grupo y los procedimientos de apelacion o de reclamaciones.

A menudo se pasa por alto, en el disefio de las organizaciones, hacer lugar para la comunicacion
horizontal. En una facultad de administracién de empresas, cuando el director del departamento de
contabilidad se comunica con el director del departamento de mercadotecnia sobre los cursos que se
ofrecen, el flujo de comunicacion es horizontal.

Y los mecanismos para asegurar una comunicacion horizontal no existen normalmente dentro del
disefo de la organizacion, su fomento queda en manos de cada gerente.
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La comunicacion transversal, auque probablemente sea el cana de comunicacibn menos
aprovechado dentro de las organizaciones, es importante en situaciones que los miembros no se
puedan comunicar eficazmente mediante los otros canales. Por ejemplo, el interventor de una
organizacion grande tal vez desee llevar a cavo un andlisis de los costos de distribucion y una parte
del proyecto podria requerir que la fuerza de ventas enviara un informe especial directamente al
interventor, en lugar de que pasara por los canales tradicionales dentro del departamento de
mercadotecnia.

Rumores
Es la comunicacién informal que recorre la institucién sin respetar canales y a la velocidad de la luz.

La cadena de rumor es un medio poderoso de la comunicacién que atraviesa los canales formales de
comunicacion. Muchos de los empleados de una organizacion hacen caso de la cadena de rumores
y de la variedad de hechos, opiniones, sospechas y murmuraciones que proporcionan.

Segun las investigaciones, las organizaciones cuentan con varios sistemas de cadenas de rumores y
la informacién que se disemina por ellas no sigue ningn camino ordenado y tiene por lo menos 75%
de verdad.

Un rumor es una creencia no verificada que circula en forma generalizada dentro de la organizacién
(rumor interno) o en el entorno de la organizacion (rumor externo). El rumor esta formado por:

1) el blanco es el objeto del rumor, por ejemplo, a finales de los afios setenta, Mc Donald’s fue
objeto de un rumor que alegaba que la empresa agregaba nada menos que lombrices rojas a
la carne molida de sus hamburguesas para incrementar el contenido de proteinas.

2) El alegato es el punto del rumor que quiere establecer acerca del blanco (la adicién de
lombrices a la carne molida). ElI rumor surge de alguna fuente el comunicador original del
rumor. A menudo, los individuos atribuyen el rumor a una fuente de prestigio o con autoridad
par darle mayor credibilidad.

Algunos rumores son verosimiles, otros no; sin que importe tanto su validez, los rumores tienden a
prosperar si su contenido es entretenido, importante o ambiguo, o todo a la vez. Los rumores
entretenidos duran mas porque la gente los encuentra interesantes, por ejemplo, el rumor difundido a
fines de los afios setenta acerca de que la goma de mascar era mala.

¢ Sirven de algo los rumores? Argumento a favor

Los rumores proporcionan varios beneficios a las organizaciones y a las personas que trabajan en
ellas.

En primer lugar, los rumores pueden servir como un sistema de avisos pervivios para los empleados
al difundir las malas noticias mucho antes de que se de un aviso formal. De esta manera, los rumores
dan tiempo a los empleados para meditar la situacion y pensar como respondan de ser ciertos los
rumores.

En segundo lugar, dado que la gente le gusta hablar de los demas y generalmente en grupos de solo
dos o tres, semejantes conversaciones para soltarse el pelo pueden propiciar cierta intimidad entre
los empleados. Los rumores también proporcionan un escape a aquellos que poseen poco poder en
las organizaciones para que expresen su enojo y sus frustraciones hacia los mas poderosos.

Quizéa la mejor manera de minimizar los rumores sea mejorar las otras formas de comunicacion de la
organizacion e informar a los empleados sobre lo que realmente sucede.
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Argumento en contra

La cadena de chismes tiene una carga costosa: su potente impacto negativo sobre la productividad.
Los rumores frenan la productividad porque quitan tiempo y a menudo, desmotivan a los empleados.
Asi mismo, muchos gerentes dedican una cantidad exagerada de tiempo a manejar situaciones
ocasionadas por los rumores, no por la realidad.

Ejercicio:

Por equipo hacer un cuestionamiento de los medios apropiados y escribir los puntos de vista de cada
integrante. Toma en cuenta los aspectos expuestos anteriormente.

Elementos bésicos para una comunicacion escrita eficaz

Comunicacion escrita

¢ No utilice el correo electrénico para evitar una comunicacion cara a cara.

¢ Un mensaje escrito proporciona un documento permanente.

e Se puede consultar en cualquier momento y enviar a cuantas personas desee.

e Le brinda la oportunidad de transmitir ideas e informacion complejas en un formato que permite al
receptor asimilarlas del modo y al ritmo que le desee.

o Es preferible utilizar el nombre de la persona a la que va dirigido el mensaje que recurrir al uso de
formulas de cortesia

¢ Antes de enviar su mensaje pulalo para asegurarse de que el lector pueda entender exactamente
lo que desea decir

Antes de la redaccién debe considerar lo siguiente:

¢ Qué, a quién, como, cuando, donde y porqué?

Disponga de tiempo suficiente para estructurar y adaptar su mensaje de manera que facilite la

comprension del receptor.

1) Qué deseo decir (solicitar/responder) Qué deseo obtener. Establezca con claridad su objetivo

2) ¢Quién o quienes son los destinatarios: Superior, miembro de mi equipo, colega, subordinado,
alguien a quien no conozco?

3) ¢Como? (A través de qué medio lo voy a transmitir? ¢ Necesito registro?

4) ¢Cuéando debo o deseo enviarlo?

5) ¢Adonde lo voy a enviar?

6) ¢Por qué es importante para mi y para el receptor el contenido del mensaje?

Unos minutos suplementarios en la redaccion del mensaje puede representar un ahorro importante de
tiempo para usted y para el destinatario del mensaje. Si el mensaje es sencillo y esta dirigido a
alguien a quien conoce apenas tiene problema. Elija el medio que considere mas eficaz para sus
fines.

Redaccion

El mensaje debe ser sencillo, claro, concreto y directo.

Adecuar el mensaje al receptor:

1) Adecue el uso de palabras técnicas a las caracteristicas de su audiencia

2) Vigile el nivel de informacion, el estilo y el tono del mensaje No dé por sentado que el receptor
entendera su mensaje

3) Cuando prepare su mensaje intente tener en cuenta los posibles diferentes modos de
interpretacion que podria tener segun las personas que lo reciban.
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Afada comentarios sobre sus percepciones si estan pueden ser distintas a las del receptor

Después de la redaccion, antes de enviar el mensaje:

1) Asegurese que estad completo.

2) Asegurese que expresa realmente lo que pretende.
3) Vigile la sintaxis y la ortografia: No confié en los correctores de los procesadores de texto.
4) Asegurese que el mensaje contiene toda la informacién necesaria y que refleja con precision sus

necesidades o intenciones.

5) Especifique los plazos requeridos para una respuesta, sobre todo si se trata de un tema que

necesita una respuesta urgente.

6) Asegurese que le mensaje se envia por el medio adecuado (preguntese si le gustaria que le
envien el mensaje tal como usted lo ha hecho).
7) Asegurese que el modo de envio asegurara la recepcion del mensaje en tiempo y forma.

Tabla comparativa entre textos escritos y orales

Ventajas textos escritos

Ventajas textos orales

Transmisién rapida

Requiere més tiempo de preparacion.

Flexibilidad/ Agilidad

Requiere mayor dominio de las herramientas del lenguaje

El emisor controla el momento y lugar de | No se obtiene una respuesta inmediata
transmision

Permite obtener respuestas rapidas, es mas | Observaciones/Recomendaciones
directa.

Permite aclarar dudas en el mismo momento

En caso de que se estime necesario guardar un registro
de lo tratado en una reunion es conveniente levantar una
minuta escrita. Otra posibilidad es hacer una grabacién de
la reunion.

Mas adecuada para comunicaciones informales,
Cara a cara Las mismas que en el caso anterior
mas:

Los cambios operativos en las rutinas de trabajo conviene
hacerlos por escrito (mail, memo, circular, etc.)

Modo mas personal. Aumenta la motivacion

Para notificacion de promociones del personal, cambio de
funciones, relevos o incorporaciones utilice medios
escritos.

Se cuenta con la ayuda de la comunicacién no
oral (mirada, sonrisa, actitud corporal, etc.)

Tenga en cuenta que existen temas que es mejor tratar
personalmente

Enfatiza los ambientes o situaciones en las cuales
ocurre la comunicacion.

Un mensaje verbal puede ser seguido de una nota escrita
lo que favorece la percepcion de importancia.

Queda registro. Un mensaje escrito se puede
guardar y archivar.

Las sefiales no verbales suponen un mensaje

Se puede consultar en cualquier momento y
enviar a cuantas personas se desee

Medios orales: Conversacion cara a cara, teléfono,
reuniones, presentaciones Medios escritos: Email,
informes, cartas, comunicados escritos, gacetillas, notas,
memos, efc.

Brinda la oportunidad de transmitir informacion
compleja en un formato que permite al receptor
asimilarla del modo y al ritmo que quiera.

Requiere mas tiempo de preparacion.

Permite que el receptor, si lo estima necesario,
repita la lectura del mensaje hasta su total
comprension.

Requiere mayor dominio de las herramientas del lenguaje

Se adecua a mensajes largos.

No se obtiene una respuesta inmediata

Mas apropiada para comunicaciones formales

Observaciones/Recomendaciones

Inconvenientes O 0ONo queda registro

En caso de que se estime necesario guardar un registro
de lo tratado en una reunién es conveniente levantar una
minuta escrita. Otra posibilidad es hacer una grabacién de
la reunion.
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Se puede olvidar. Los cambios operativos en las rutinas de trabajo conviene
hacerlos por escrito (mail, memo, circular)

Si el mensaje es complejo o largo se puede perder | Para notificacion de promociones del personal, cambio de

parte de la informacion funciones, relevos o incorporaciones utilice medios
escritos.
Puede generar confusién / entenderse mal Tenga en cuenta que existen temas que es mejor tratar

personalmente

El mensaje puede tomarse como de menor | Un mensaje verbal puede ser seguido de una nota escrita
importancia del que realmente tiene. lo que favorece la percepcion de importancia.

Indicaciones basicas para hacer un uso productivo del email en la empresa

1. Utilice el apartado “ASUNTO” para indicar el tipo de mensaje, de acuerdo a su objetivo e
importancia.

2. Cree una carpeta para las solicitudes y demandas pendientes de respuesta y otra para los asuntos
solucionados. Esto le permitira realizar un seguimiento més sencillo de su propia tarea y le facilitara la
resolucion de posibles reclamos y/o malos entendidos que pudieran producirse. El trabajo ordenado y
el registro son indispensables en el desarrollo de procesos y tareas que requieren la integracion de
varios interlocutores y areas de la compaiiia.

Recomendacién: Establezca la rutina de chequear sus emails al menos dos veces al dia (al llegar al
trabajo y media hora antes de completar la jornada laboral). Resulta practico como método de control
para evitar la acumulacion de mensajes y la demora en los plazos de respuesta. Este habito puede
también ayudarle a organizar mejor su tarea y a distinguir las prioridades con mayor facilidad.

Ejercicio:

Por equipo, identifica un caso problematico que se presente en tu organizacion y sugiere como puede
solucionarse aplicando los elementos escritos para una mejor comunicacion:
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Conclusion

En este tema hemos podido reconocer los diferentes sistemas de comunicacion interna en las
organizaciones como son la formal, informal, horizontal y vertical; estas las relacionados con cuatro
direcciones en la comunicacion organizacional. Ha sido considerado el tema de rumor por su
importancia en la comunicacion que debe darsele un valor.

Posterior a lo anterior se ha estudiado los elementos necesarios para la comunicacién escrita como
aspecto muy importante y critico en la comunicacion organizacional, haciendo un comparativo con los
textos escritos y orales.

Este tema sera evaluado con el caso presentado de su organizacion.

Conclusiones del curso

La comunicacién es un ejercicio diario que requiere un proceso complejo para lograr su proposito,
pero existen una serie de barreras que pueden impedir se logre completamente por lo que se debe
tomar medidas para evitarlas y generar una respuesta a nuestro mensaje.

Otro factor importante es entender apropiadamente lo que nos comunican puesto que parece sencillo
escuchar pero requiere mayor concentracion y esfuerzo que el hablar. Hemos estudiado tres sencillos
pasos para seguir instrucciones y la forma de lograr una escucha activa. Con esto podremos concluir
efectivamente las indicaciones asi como podremos solicitar lo mismo.

En las organizaciones se presentan problemas de comunicacién de manera regular por lo que
debemos identificar los diferentes sistemas internos que se estén aplicando asi como hacer uso
apropiado de los elementos escritos para una mejor comunicacion efectiva.
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