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-

Caso practico

informar y orientar a las personas que se acercan a la oficina para realizar
alguna consulta o gestion. Ella averigua qué necesitan y les ayuda a
resolver la situacién o las deriva a la persona que puede hacerlo.

También se encarga de la recepcion de visitas, de acoger a personas que
tienen concertada una cita, de atender a los clientes y responder al
teléfono: tomar los datos necesarios para registrar las llamadas o para dejar
constancia de asuntos que lo requieran, confeccionar los impresos,
informar sobre las cuestiones planteadas y demas funciones propias de su empleo.

¢ Qué pautas debe seguir Laura para lograr una atencion de calidad y eficaz?

Laura debe tener en cuenta la importancia de la comunicaciéon verbal que todos conocemos, sin
olvidarse del lenguaje corporal como gestos y posturas, que a veces contradicen lo que se expresa
verbalmente.

Ademas, tiene que cuidar aspectos como el saludo, la simpatia, correccién y sencillez que son muy
importantes para una correcta comunicacion oral.
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1.- La Comunicacion verbal.

a N

Caso practico

Laura ya lleva varios meses trabajando y le va bien, la empresa realiza
trabajos en toda la provincia y cada vez tiene mas clientes. La direccion
decide realizar una reunién informativa de la situacion actual y que todo el
personal pueda expresar sus opiniones e ideas.

Laura tiene dudas sobre si sabe expresarse adecuadamente con cualquier
persona, es decir si tiene habilidad para comunicarse correctamente a
través del habla.

-

¢ Como puede aprender a expresarse con soltura y profesionalidad?

¢ Qué puede ocurrir si no transmite bien los mensajes y se producen malentendidos?

- J

Durante esta unidad vas a aprender todo lo referente a la comunicacion verbal en la empresa, vas a analizar los
diferentes tipos de comunicaciones orales que pueden aparecer en el mundo de los negocios, los principios y
normas para hablar bien, protocolos y comportamientos en las diferentes situaciones, y algunas técnicas de
comunicacion.

La comunicacion oral es la que expresamos con palabras mediante el habla y que se establece entre
dos o mas personas con el fin de transmitir y recibir informacion, ideas y opiniones en las distintas
situaciones que se pueden dar dentro de la empresa.

Piensa por un momento, que no puedes emplear la comunicacién oral para expresarte, solamente la
comunicacion escrita, la dificultad que supondria un intercambio de opiniones, seria mas lento, la
retroalimentacion no seria inmediata y perderias la posibilidad del uso del lenguaje no verbal.

Tanto en el dia a dia (familia, amigos, etc.) como en el desarrollo de tu trabajo como recepcionista es de gran
importancia una adecuada utilizacién del lenguaje oral. En la tabla siguiente puedes observar las diferencias del
uso de la comunicacion oral y escrita:

Diferencias de la comunicacién oral y escrita.

Ventajas Inconvenientes

Es méas rapida, directa, 4&gil vy

espontanea. El riesgo de interpretacién personal es mayor.

Existe retroalimentacion inmediata. El mensaje no queda registrado y puede ser
Oral. Proporciona mayor cantidad de tergiversado o alterado mas facilmente.

informacién en menos tiempo. Es mas facil de olvidar el mensaje.

Permite un contacto mas personal. Es inadecuada para mensajes muy complejos.

Permite aclarar dudas y preguntas.

Existe un registro de la comunicacién Consume mas tiempo.
. permanente, tangible y verificable. Carece de retroalimentacion inmediata.
Escrita. ) . . . . L
El contenido del mensaje es mas No existe seguridad de la recepcidn ni de la
riguroso y preciso, légico y claro. interpretacion.
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4 I

Ejercicio resuelto

El director comercial de la empresa ETC. S.L quiere dar a conocer a los delegados comerciales de
las diferentes zonas los objetivos de ventas para el siguiente mes. ;Cudl es la forma de
comunicacion mas conveniente, oral o escrita? Razona la respuesta. ¢Aclara las ventajas?
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1.1.- Principios basicos para saber hablar.

Para saber expresarte y que tu mensaje sea entendido cuando conversas, hablas
en la oficina o en publico debes considerar los siguientes principios: @

a. Oportunidad. La informacién debe ser suministrada en el momento b

c. Claridad. Las palabras utilizadas deben ser faciles de entender para evitar
confusiones.

d. Repeticion. Expresar la idea fundamental varias veces para reforzar el
contenido transmitido.

e. Vocabulario idoneo. Debemos utilizar el vocabulario méas accesible al nivel del interlocutor.

f. Cordialidad. Mantener una posicién educada durante toda comunicacién, como por ejemplo saludar antes
de comenzar hablar o utilizar expresiones en primera persona (que supongan cercania).

g. Veracidad. Los datos expuestos deben ser verdaderos, si no lo fuesen la informacion seria errénea y falsa.

adecuado.
b. Brevedad. Debemos evitar datos superfluos. @“ y@

La combinacion de estos principios dara lugar a que el mensaje sea aceptado y comprendido.

4 I

Para saber mas

Te propongo que leas el contenido de los enlaces siguientes y podras completar tus conocimientos
sobre la comunicacion oral:

Técnicas para una comunicacién eficaz.

La lectura cultiva la capacidad de saber decir.

-
-

Autoevaluacion

Seiala el principio de comunicacion oral aplicado en cada caso:
Informamos de un hecho o acontecimiento utilizando palabras y expresiones con exactitud.

Oportunidad.
Repeticion.
Claridad.

i No es correcta porque no hace referencia al momento propicio. '

» Incorrecta, porque no reitera la idea. '

. Muy bien. Has captado la idea. ‘

Solucion

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcidn correcta
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Recibimos informacion de la situacion econémica y financiera de una empresa, en ese mismo
momento, el departamento de ventas realiza un analisis para establecer relaciones
comerciales.

Oportunidad.
Brevedad.
Cordialidad.

.

i No es correcta ya que desconocemos la extension. '
1

+ Incorrecta, porque no refleja una relacion de cortesia. :

Solucion

1. Opcioén correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
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1.2.- Normas de informacion y atencion oral.

En tu trabajo de recepcionista de la empresa ETC. SL., deberas informar en muchas
ocasiones sobre cuestiones relacionadas con temas de la organizacién, productos y
servicios que la empresa presta, asi como, atender consultas vinculadas con la
actividad comercial. 5 L de

'|
Para que el proceso comunicativo que realices sea eficaz, transmitas la informacion ‘1 ‘i 4
de la forma mas clara posible, y que el receptor la interprete de manera correcta
debes tener en cuenta dos técnicas, una, las normas de transmision de la ‘ ’ -
informacién y otra, las pautas de comportamiento para procurar la mejor imagen.

1.- Para que las personas que solicitan informacién puedan escuchar y entender el mensaje que les
expones, debes respetar y seguir las hormas siguientes:

1.1.- Cuando te dirijas a alguien debes hablarle con respeto y amabilidad.

1.2.- El tono de voz debe ser adecuado al tipo de mensaje que transmitas.

1.3.- Los datos suministrados deben ser claros y concisos, para evitar posibles contradicciones.

1.4.- Debes exponer la informacién cuando se necesite.

1.5.- La informacién que facilites debe estar ajustada al nivel educacional y cultural del receptor.

1.6.- Debes asegurar que los datos que transmites son verdaderos y no contienen errores.

1.7.- Formular preguntas abiertas que permitan al interlocutor realizar consultas de las dudas que le

puedan surgir (retroalimentacion).
2.- La primera imagen que reciben los que visitan la empresa es de la persona que desempefia la tarea de
recepcion de ahi la importancia de seguir las pautas de actuaciéon que resumimos a continuacion:

2.1.- Vestir de forma adecuada con una apariencia cuidada y limpia.

2.2.- Tratar de usted a todas las personas que se reciben en la oficina.

2.3.- Demostrar paciencia, tolerancia y educacion.

2.4.- Hablar con un tono de voz sereno y pausado.

2.5.- Ponerse de pie y acompanfar a las personas que visiten a un superior.

2.6.- Ceder el paso y la derecha a los superiores.

2.7.- Actuar correctamente en las presentaciones, de forma que la persona de menor rango es

presentada a la de mayor rango, el joven debe ser presentado a la persona de mayor edad y el hombre

debe ser presentado a la mujer.

2.8.- Guardar la discrecién y confidencialidad debida en los asuntos relacionados con el trabajo.

Autoevaluacion

Relaciona las personas que deben presentarse, escribiendo el nimero asociado de ¢A quién?
en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

¢Quién debe ser presentado? Relacion ¢A quién?
El joven debe ser presentado. 1. A'la mujer.
El hombre debe ser presentado. 2. Al jefe.
La persona menos importante. 3. A la persona de mayor edad.
El subordinado debe ser presentado. 4. A la mas importante

Enviar
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2.- Técnicas de comunicacion.

a N

Caso practico

Durante el almuerzo los compafieros de Laura comentan que es el
aniversario de la empresa y han oido decir al personal del departamento de
relaciones publicas que van a aprovechar este hecho para realizar un
programa con eventos y actos sociales.

los medios de comunicaciéon que son una forma de publicidad para la
empresa y de mejora de su imagen, también acudiran invitados y
participantes de todos los estatus sociales.

Laura piensa que seguramente esto supondra apariciones en la prensa y ‘

Todo esto le pone nerviosa, porque tiene dudas de: ;cudl es la mejor forma para recibir a las
visitas?, jcémo debe comportarse durante el desarrollo de un evento?, ;cual es la ropa mas
adecuada para cada acto que se organice en la empresa?, ¢cual es el tratamiento que debe utilizar
con autoridades? Las respuestas las puede obtener analizando las reglas de protocolo y aplicando
en cada situacion las normas especificas que se adapten a cada colectivo.

Cada vez que hablamos adaptamos nuestro lenguaje a la situacion en que nos
encontramos, utilizamos términos y expresiones diferentes si nos comunicamos
con amigos, familia, con una persona desconocida o con los directivos en una
reunién de trabajo.

Si analizas el diagrama observarads que en la empresa debe utilizarse el nivel del
lenguaje culto o formal, ya que el objetivo es la transmisién de informacién e
ideas.

Las empresas tienen que relacionarse en un entorno cada vez mas diverso en el que intervienen diferentes actores
sociales, como clientes, proveedores, instituciones publicas, funcionarios y personalidades publicas. En estos
procesos de comunicacion habra que guardar un protocolo minimo, es decir que habra que comportarse de
acuerdo con las normas de la sociedad con la que debemos estar en contacto.

Las formulas concretas y regladas que se utilizan para organizar actos y eventos, en los que intervienen personas
con distinciones y honores, aparecen reflejadas en la legislaciéon, concretamente en el Real Decreto, RD 2099/ 83

de 4 de agosto.

El protocolo es una materia que comprende todos los aspectos de las relaciones humanas, muy Util para
conseguir la aceptacién y la opinion favorable del publico, las personas que forman la empresa son los
responsables de transmitir la imagen que los demas ven, estas personas se convierten en sus embajadores para
extender la credibilidad de los productos o servicios que ofrece.

4 I

Autoevaluacion

Relaciona los niveles del lenguaje con la caracteristica que lo representa, escribiendo el
numero asociado a los niveles en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

Caracteristicas. Relacion. Niveles del lenguaje.
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Caracteristicas. Relacion. Niveles del lenguaje.
Es muy expresivo. ( 1. Vulgar.
Pronunciacién correcta, cuidada y adecuada. ( 2. Coloquial o informal.
Vocabulario escaso. ( 3. Culto o formal.

Debes diferenciar los niveles vulgar, formal e informal que son el modo de expresarse segun las
circunstancias.

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_PR50...
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2.1.- El protocolo social empresarial.

Si te detienes a pensar en la empresa donde estas trabajando, advertirds que se
relaciona con distintos colectivos, unos internos, como el personal de la empresa y
otros externos, como clientes, proveedores, colaboradores, autoridades y politicos.

La empresa unas veces puede participar organizando sus propios eventos, es el
caso de la celebracion del aniversario que esta planificando la empresa ETC. SL., o
de presentaciones de productos, homenajes e inauguraciones, mientras que en otras ocasiones participa en actos
oficiales solamente con la asistencia de sus representantes como invitados.

Segun la forma de participacién podemos diferenciar entre los Actos Propios y los Actos Ajenos. Los Actos
Propios se dividiran a su vez en Internos y Externos:

1. Actos propios internos, son aquellos que organiza la empresa en el dmbito interno pero que afecta a la
imagen publica puesto que intervienen terceras personas, se producen en el desarrollo de las actividades
diarias, como las visitas, atencion al publico, reuniones de negociacion y almuerzos de trabajo -

2. Actos propios externos, seran aquellos que salen del ambito interno hacia el exterior, inauguraciones
homenajes, despedidas, fiestas y comidas de trabajo fuera de la empresa, son algunos ejemplos.

3. Actos ajenos, seran todos aquellos que estan organizados por otra institucién, sin embargo la empresa
tiene presencia a través de sus representantes, sin ocupar ningun papel de protagonista, sino como un
invitado mas.

Una vez diferenciados los tipos de actos, deberemos establecer un sistema de actuacion,  precedencias y
tratamientos de los distintos colectivos que acuden a ese acto.

Aunque de diferente forma, la participacion en estos actos supone conocer y seguir unas normas protocolarias y
de comportamiento, cuidando los detalles siguientes:

1. Puntualidad.

2. Vestir de forma adecuada

3. Hacer uso de un comportamiento educado y natural, siguiendo unas normas basicas de saber estar.
4. Seguir las indicaciones de los programas respetando los horarios.

5. Preguntar para resolver las dudas.

El protocolo es la herramienta que permite ordenar las relaciones sociales de la empresa, empleados y directivos.

El protocolo empresarial es el conjunto de pautas y reglas de actuacién necesarias en el mundo de la
empresa para planificar, desarrollar y ejecutar cualquier evento organizado por la empresa.

Para saber mas

El siguiente enlace es un portal de conocimiento especializado en el protocolo ceremonial, en el uso
y costumbres adecuados a las buenas maneras y comportamientos de las diferentes culturas y
civilizaciones.

Encontraras algunas recomendaciones para actuar en el ambito laboral, convivir y trabajar.

Recomendaciones de comportamiento en el trabajo.
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2.2.- Protocolo en la recepcion de visitas.
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Estas trabajando de recepcionista y una de tus funciones es la recepcion de ——
visitas, para ello debes tener en cuenta que la empresa cada vez que se relaciona

con los demas da una imagen hacia el exterior, por lo que debes cuidar todos los \ ‘“ —f
detalles, en cémo les recibes y el trato que les dedicas, ya que con ello Tipos

conseguimos que el visitante se haya sentido comodo y bien atendido, y asi se

de
lleve una buena sensacion que redundara en una mejor imagen y mas positiva. visita:&/>
\/ y

it

§

En el siguiente diagrama clasificamos los diferentes tipos de visitas, en funcién del
motivo por el que las personas llegan a la empresa:

Ideas para mejorar la atencion de visitas a la empresa.

1.

7.

Ademas, debemos tener en cuenta los tratamientos siguientes:

Disponer de un lugar (sala de visitas) para recibir a quienes nos visitan, que si es posible debe tener unas
caracteristicas éptimas para que el visitante se sienta cémodo, como colores claros, temperatura agradable,
ventilacion apropiada, musica de fondo, revistas de lectura y demas aspectos que favorezcan una espera
agradable.

. La persona de recepcidon debe ser hospitalaria con las visitas, con demostraciones, como dejar a su

disposicion algun tipo de lectura, la revista corporativa o revistas del sector, ofrecer algo de beber, como
agua o un café.

.No hacer esperar a las visitas, sobre todo cuando se han establecido con anterioridad, la falta de

puntualidad es una falta de respeto hacia el otro.

. Dar una breve explicacion y disculpar la tardanza en caso de hacer esperar mas de diez minutos. En caso de

prever que la reunion se fuera a retrasar mas, avisar al interesado para que actle en consecuencia.

. Establecer normas y prioridades en funcién de la jerarquia a la hora de atender a las visitas.
. La persona de recepcién debe indicar al recién llegado como se va a proceder, donde esta y quién le atiende

para que el visitante no se sienta perdido y desorientado.
Actuar como buen anfitridn, saludar de manera firme y sincera e invitar al visitante a sentarse.

Asegurarnos del nombre correcto de las personas y de su pronunciacion, &
debemos procurar no confundirlo y aprenderlo rapido.

Utilizar las formulas de tratamiento adecuado, las principales son: don, sefior
y sefiora.

Don, se aplica antes del nombre propio de pila, ejemplo don Antonio o don
Miguel. No es aconsejable utilizarlo en su férmula femenina, dofia para las mujeres.

Sefior y Sefiora, se utiliza seguido del apellido, ejemplo sefiora Ruiz o sefior Gémez.

El saludo es la forma para iniciar la relaciéon, debemos decir buenos dias o buenas tardes con una sonrisa y
mirando a los ojos.

Autoevaluacion

Relaciona las formulas de tratamiento con su aplicacion correcta, escribiendo el numero
asociado a cada férmula en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

Aplicacion correcta. Relacion. Férmulas de tratamiento.

Garcia (mujer). C 1. Sefior.
Antonio. (" 2. Sefiora.
Latorre (hombre). & 3. Don.

Enviar
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2.3.- Habilidades de hablar en publico.

En tu empresa se realiza una reunién informativa y quieres dar tu opinién sobre algin
aspecto de los que se van a tratar, { Como debes expresarte?

En nuestros dias, la habilidad para hablar en publico es fundamental, para conversar,
para vender, para atender a los clientes, para establecer relaciones publicas y para
realizar presentaciones comerciales, en estas situaciones el lenguaje oral, el tono de voz
adecuado y los gestos son el medio de comunicacién idéneo.

Consejos para hablar en publico.

Todos podemos aprender a hablar en publico y comunicarnos mejor, para ello debes tener en cuenta las
recomendaciones siguientes:

. Utilizar un guién escrito con las ideas clave que debes desarrollar evitando improvisar.

. Mantener la cabeza alta y mirar a todos los asistentes pero sin fijar la mirada en nadie concreto.

. Emplear palabras correctas, un tono de voz y volumen adecuado y una vocalizacién correcta.

. Interactuar con los oyentes y hacer variaciones en el tono de voz para resaltar lo méas interesante y hacerlo
mas ameno.

. Evitar distracciones de ruidos, musica o moviles.

6. Ensayar en voz alta antes de la intervencion, incluso grabandola para escucharla después y poder corregir

los errores.
7. Practicar delante de un espejo el lenguaje corporal y los gestos como si estuvieras delante del publico.

A OWN =

¢

Perder el miedo escénico y los nervios, saber qué decir en cada momento y en definitiva, saber hablar en los
diferentes escenarios es fundamental para alcanzar el éxito en la vida familiar, profesional o social.

4 )

Para saber mas

El siguiente enlace encontraras algunas recomendaciones para vencer el temor a hablar en publico.

Principios para vencer el miedo a hablar en publico.

Autoevaluacion

Si Laura participa en la reunion informativa de su empresa y quiere dar su opinion, debera
procurar que su intervencion no provoque tension, y en caso de percibir malestar, debera
procurar suavizar el ambiente. ¢;Verdadero o falso?

Verdadero.

Incorrecto, no has acertado porque una de las actitudes que debemos mantener en un dialogo,
| para que resulte eficaz es evitar las tensiones.
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Solucion

1. Opcién correcta
2. Incorrecto
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2.4.- Habilidades en la atencion al publico.

Otra habilidad que debes tener en cuenta, es la de atencién al cliente y al publico en
general, para hacerlo de la forma mas adecuada en todas las situaciones que puedes
experimentar en tu trabajo diario.

Recomendaciones para atender al publico.

1.- Apariencia fisica. El aspecto externo se refleja en la ropa, la cara, el cabello y la
higiene personalque debe ser agradable y discreta para producir una buena
impresion.

2.- Actitud. Es aconsejable ser amable y cordial, utilizando palabras agradables y a través del lenguaje no
verbal recurrir a la sonrisa y mirar a los ojos para transmitir confianza y asi observar las reacciones de
nuestro interlocutor.

3.- Atencion personal. Debes tratar a las personas por su nombre que es una forma de agradar y de hacer
que se sientan importantes.

El tratamiento que debes utilizar es de usted, el tuteo puede molestar y sélo debes utilizarlo con aquellas
personas que tengas confianza o amistad.

4.- Atencidn rapida. Si llega una persona debe sentirse atendida y nunca ignorada, en caso de estar
ocupada te puedes dirigir a él con una sonrisa y decirle: "Estaré con usted en un momento".
5.- Escucha activa. Para escuchar bien debes:

5.1.- Deja hablar y no interrumpas ni respondas demasiado deprisa.

5.2.- Escucha con atencién y demuéstralo con gestos de asentimiento.

5.3.- Toma una actitud positiva e intenta buscar una solucion.
6.- Mensaje. Debe ser facil y breve, debes prestar mucha atencién a lo que dices para que sea claro, si los
mensajes no se graban, no se pueden comprobar.

Para saber mas

La atencion al cliente es uno de los desafios de mayor importancia en la empresas, en el enlace
siguiente podras ampliar de manera mas extensa y concreta la forma mas adecuada de atender al
cliente.

Atencidn al cliente. (.28 mg)

Autoevaluacion

¢Qué norma debes tener en cuenta para que la comunicacion sea eficaz?

Tutear a las personas que acuden a la oficina para demostrarles confianza.
La conversacion debe ser lo mas larga posible, utilizando frases hechas.

Debes hablar rapidamente para que nuestro interlocutor no tenga tiempo de reaccionar y evitar
problemas.

Debes hablar con respeto y amabilidad.

» Incorrecto, el tuteo es una sefial de amistad que no corresponde con una relacién profesional o
i comercial.

. No es correcta porque la informacién debe ser breve y concisa. :

+ No es cierto porque debemos darle el tiempo suficiente para que lo procese y asimile. '
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Efectivamente es correcto.
: Solucion i
© 1. Incorrecto
: 2. Incorrecto :
' 3. Incorrecto
+ 4. Opcion correcta :
NG J
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2.5.- Habilidades en las conversaciones.

En muchas ocasiones vas a tener que mantener una conversacién, unas veces estara
motivada, por tus relaciones personales y otras, por el trabajo, en ambos casos deberas
poner en préactica tu habilidad para conversar con otras personas, ésta es una _ aptitud

que puedes desarrollar para lograr expresarte de manera correcta, en tonos agradables,
ni agudos ni bajos, con palabras adecuadas y bien pronunciadas.

De esta habilidad, si sabes utilizar las palabras y frases correctas va a depender el éxito
de lo que te propongas, por lo que es importante que tengas en cuenta los siguientes
pasos:

1.- Iniciar una conversacion, si no conoces a la otra persona preséntate diciendo tu nombre y ella te
respondera con el suyo, repitelo y trata de memorizarlo. Busca un tema facil, utiliza frases sencillas, mira a la
personay sonrie.
2.- Mantener la conversacion y fomentar el dialogo:
2.1.- Escucha atentamente y responde a las preguntas. En una conversacion hay que saber hablar y
saber escuchar.
2.2.- Realiza preguntas y comentarios acerca de la informacion que te transmite tu interlocutor.
2.3.- Respeta los turnos de conversacion, no se debe interrumpir a la persona que esta hablando.
3.- Terminar la conversacion, utilizando férmulas de despedida como: Perdona pero me tengo que marchar
y me ha encantado conocerte.

La conversacion es un didlogo entre dos o mas personas, donde intercambiamos ideas sobre un
tema y que esta condicionada por el contexto.

Para saber mas

Te propongo este enlace para que realices practicas de diccion, lee unos minutos en voz alta los
ejercicios practicos que son aconsejables para expresarte en tonos agradables, en cuanto a la voz y
a la pronunciacion.

Ejercicios practicos de diccion.

Ejercicio resuelto

Lee el siguiente dialogo y observa cémo Ana mantiene una conversacion y saca expresiones nuevas
de cada frase de su interlocutora, Cristina.

Ana: jHace mucho que vives en Madrid?
Cristina: No, acabo de llegar de Huesca para finalizar mis estudios.

¢ Qué nuevos hilos de conversacion podemos sacar de la frase anterior? Indica 2 opciones.
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1. Ana (opcién a): jHuesca! Nunca la he visitado y me gustaria mucho. ¢De qué zona eres? O
bien: ¢Cual es la mejor época para visitarla?

2. Ana (opcién b): ¢De verdad estas estudiando?;En qué universidad? O bien: ;Qué estas
estudiando?
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3.- Clases de comunicacion Oral.

a N

Caso practico

Laura esta en la recepcion de las oficinas de la empresa ETC. SL., y llega
un candidato para ser entrevistado por el responsable del departamento de
Recursos Humanos, esta circunstancia hace que Laura reviva el dia en que
ella paso por esta misma situacion.

¢ Qué errores cometié? Sobre todo recuerda los nervios y el miedo que
sinti6. ; Como se puede superar el miedo a hablar en publico?

-

- J

Clasificacion de las comunicaciones orales.

1.- Segun el tiempo que transcurre.
1.1.- Directas o inmediatas, la persona que habla y la que escucha intervienen en el mismo espacio
de tiempo.
1.1.1.- Presenciales, cuando los interlocutores estan presentes. Ejemplo, una entrevista o
reunién de trabajo.
1.1.2.- No presenciales, no hay presencia fisica entre los interlocutores. Ejemplo, una
conversacion telefénica o una  videoconferencia.
1.2.- Diferidas o no inmediatas, transcurre un tiempo entre la emisién y la recepcién del mensaje.
2.- Segun el nimero de personas que intervienen.
2.1.- Individuales, participan un solo emisor y un solo receptor. Ejemplo, el didlogo entre el responsable
del departamento y Pilar.
2.2.- Colectivas, intervienen un grupo de personas. Ejemplo, un debate o una asamblea.

Puedes coger un papel y un boligrafo y anotar cada vez que empleas la comunicacioén oral a lo largo del dia,
seguro que comprobaras que utilizas diferentes técnicas para comunicarte oralmente, y que unas te resultan mas
dificiles que otras.

En las comunicaciones orales podemos participar de diferentes formas, cuando una sola persona habla y los
demas escuchan, y cuando todos los que asisten son parte activa y pueden intervenir.

En la siguiente lista puedes ver cémo estan agrupados los diferentes tipos de comunicacion oral:

1. Comunicaciones unidireccionales, es cuando un Unico emisor se dirige a un conjunto de oyentes y la
informacién fluye en una sola direccién.
Podemos enumerar como mas relevantes en la empresa, el discurso y la conferencia.

2. Comunicaciones bidireccionales, es cuando intervienen varios interlocutores que participan en el didlogo
intercambiando los papeles de emisor y receptor, por lo que la informacién fluye en ambos sentidos.
Podemos enumerar como mas relevantes en la empresa, el didlogo, el debate y la entrevista.

Para saber mas

En la siguiente péagina encontrards informacién para ampliar conocimientos de las formas de
comunicacién oral desarrolladas en este apartado.

Formas de comunicacion oral.
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4 I

Autoevaluacion

Laura atiende una llamada telefonica de la Agencia Tributaria. Sefala los diferentes tipos de
comunicacion que se producen:

Directa o inmediata.

Solucion

1. Correcto
2. Incorrecto
3. Correcto
4. Incorrecto
5. Incorrecto
6. Correcto
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3.1.- Dialogo.

Si piensas en el didlogo desde el punto de vista empresarial y observas la
informacién que aparece en la television, la prensa o cualquier medio de
comunicacion verds que publican noticias de acuerdos, convenios, pactos y
negociaciones.

Estos pactos pueden producirse entre grupos que estan relacionados con la
actividad empresarial, como pueden ser las asociaciones empresariales y
representantes sociales (como sindicatos), y la forma de lograrlos es a través de un
proceso de negociacién donde el didlogo es una herramienta esencial.

Los responsables de cualquier negociacién deben tener la habilidad para que mediante el didlogo, las partes que
intervienen lleguen a un entendimiento de forma satisfactoria y en beneficio de todos.

Ademas los interlocutores deben mantener actitudes de confianza, respeto, participativa, interés y distension, que
deben demostrar con el tono de voz, la expresion facial y la mirada.

Condiciones necesarias para que se produzca el didlogo:

1. La presencia de dos o mas interlocutores.

2. Una sucesion de participaciones en las contestaciones.

3. Un intercambio de informacion.

4. Un nivel linglistico especifico o idioma comun para ambos interlocutores.

5. Relacionar y argumentar las exposiciones para defender los distintos puntos de vista.

En la empresa las formas mas relevantes de didlogo son las reuniones, la entrevista, el debate y la mesa redonda.

El didlogo es la comunicacion oral entre dos 0 mas personas que se alternan en el uso de la palabra
para intercambiar informacién y asi conseguir llegar a un acuerdo que es objetivo que pretenden las
partes.

Ejercicio resuelto

El responsable de tu departamento convoca una reunién con todos los integrantes, para informar del
establecimiento de nuevos turnos, también pretende recoger las distintas opiniones, sugerencias y
nuevas ideas de los asistentes que mejoren la propuesta.

¢ Qué actitudes debes mantener durante la reunion? Explica cada una de las actitudes que
enumeres.

Confianza: favorecer un clima de confianza y cordialidad, participando con sugerencias que
aporten soluciones.

Respeto: escucha las opiniones de los demas, las acepta y respeta aunque no las comparta.
Interés: mostrar interés prestando atencién a la opinién del resto de asistentes.

Participativa: proponer sugerencias, aportar conocimientos y expresar opiniones para el
buen desarrollo de la reunion.

20 de 42 25/8/17 17:55



La comunicacién oral en la empresa. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_PR50...

21 de 42 25/8/17 17:55



La comunicacidn oral en la empresa. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_PR50...

3.2.- Discurso.

La empresa ETC. SL. que conmemora su aniversario ha introducido en su

programa un discurso conmemorativo. ;Qué tipos de discurso suelen realizarse en
la empresa?

Las empresas en sus relaciones sociales, promocionan productos, efectdan
homenajes de despedida y jubilaciones, participan en ceremonias de entrega de
premios, celebran las fiestas de navidad, conmemoran el aniversario de la empresa
y en todas estas ocasiones, es habitual que los altos mandos pronuncien algun
discurso.

Si tienes en cuenta las diferentes situaciones anteriores, puedes diferenciar dos tipos de discursos:

1. Los pronunciados en comidas y banquetes de cualquier tipo, cuando se realiza un almuerzo o cena, es
normal que al término de los postres el anfitrion haga un pequefio discurso y realice un brindis de
agradecimiento.

En el ejemplo del aniversario, se expresa la gratitud hacia el personal de la empresa y clientes por el éxito de
la compaiiia al llegar un nuevo aniversario.

2. Los pronunciados en actos y actividades en que se hace una exposicién minimamente extensa.

En este diagrama puedes analizar las pautas para pronunciar un discurso.

‘Sabec ¢ ingroduccién
- Satudo del crador guardando el orden Jerdrquico d

auntennies

CE
* Exposcion dindmica y motivadora con orden claro y

precia.

* atensidn adecuada para no cansar al pUbECO y perder
s atercide,

e los.

* La conduiidn puede hacer:

onterndo prngyt <V €0 UN resumen ded

El discurso consiste en la exposicion oral de manera convincente, de unas ideas sobre un tema, por
parte de un ponente, que trata de llegar al publico de la manera mas directa, mas facil y mas
sugerente.

Para saber mas

Accede a la web para ver este video donde se expone lo mas importante a tener en cuenta para dar
un discurso.

Como dar un diScurso. Resumen textual alternativo

En este enlace encontraras informacion de las caracteristicas fundamentales de un discurso y que te
servira para entender mejor los contenidos anteriores.

Preparacién de un discurso.

Autoevaluacion

Senala cuales de las siguientes afirmaciones son correctas:

En un discurso es importante captar la atencién de los asistentes.
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Solucion

1. Correcto
2. Incorrecto
3. Correcto
4. Incorrecto

I________________________.‘
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3.3.- Debate.

Seguro que has observado algun debate que aparece en los medios de
comunicacion sobre temas politicos, sociales, econdmicos o de actualidad, donde
el comportamiento de los participantes te ha parecido lamentable e incorrecto.

Si te planteas participar en una mesa redonda, en una asamblea o en una reunién |
donde pretendes defender tu punto de vista. ¢Cudl seria el comportamiento
adecuado? ;Qué modalidades de debate son mas frecuentes en la empresa?

El debate es un intercambio de opiniones sobre un tema, donde participan varias personas y esta
dirigido por un moderador.

Modalidades de debate:

La mesa redonda donde participan pocas personas que sostienen puntos de vista  divergentes sobre un
tema.

La asamblea que se utiliza para grupos mas numerosos, sirve para tomar decisiones ante diferentes
posturas, y en algunas ocasiones puede concluir con la votacion de los asistentes.

Recomendaciones del comportamiento de los participantes en un debate:

. Preparar el debate teniendo un conocimiento profundo del tema a debatir.

. Defender las ideas con firmeza, respaldadas con datos y argumentos.

. Respetar el turno de palabra sin interrumpir ni a los participantes ni al moderador.

. Actuar con calma y respeto, evitando el insulto y el enfrentamiento personal.

. Aceptar las opiniones de los demds aunque no se compartan.

. Aungue los demas adopten una postura agresiva, debemos esforzarnos por mantener una imagen cordial.

.Una vez finalizado el debate nos despediremos con amabilidad, del moderador y del resto de los
participantes.

NOoO O WON =

Autoevaluacion

La funcion de un moderador durante un debate es la de regular las intervenciones de las
personas que participan en el mismo. ¢Verdadero 6 falso?

Verdadero.

No has acertado porque el moderador regula las intervenciones para que el debate se
desarrolle en las mejores condiciones.

.

Solucion

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto

..__________________..‘
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3.4.- Entrevista.

La manera de comunicarte es diferente si te encuentras en una entrevista con un cliente,
un proveedor, un medio de comunicacion o si se trata de una entrevista de trabajo, debes
adaptar el lenguaje a cada situacion.

En primer lugar distingue las entrevistas mas frecuentes en el dia a dia de la actividad
empresarial:

1. Entrevista con clientes, se desarrolla entre el departamento de ventas y un cliente
por asuntos relacionados con la venta de productos o servicios.

2. Entrevista con proveedores, se desarrolla entre el departamento de compras y un proveedor que realiza una
oferta de productos y condiciones que pueden interesar a la empresa.

3. Entrevista con un medio de comunicacion es una oportunidad para la empresa de darse a conocer
construyendo una imagen de la compaiiia y de anunciar sus productos y sus servicios.

4. Entrevista de trabajo, es el instrumento principal que utiliza el departamento de recursos humanos dentro de
cualquier proceso de seleccién de personal.

La entrevista es una forma de comunicacién oral donde un entrevistador intenta obtener informacion
sobre un tema o asunto de la persona entrevistada.

La entrevista de trabajo.
¢ Para qué sirve la entrevista de trabajo?

1. Para profundizar en la informacién que se tiene de la persona candidata y compararla con el | curriculum
que ha presentado.

2. Para comprobar la personalidad del aspirante al puesto si coinciden con las expectativas de la empresa.

3. Para que la empresa se asegure que la persona candidata es idénea para ocupar el puesto.

4. Para que la persona candidata valore si esta ocupacion le conviene y le interesa.

Recomendaciones para afrontar una entrevista de trabajo:

1. Realizar una preparacion previa reuniendo informacion referente a la empresa y al puesto de trabajo.
2. Cuidar la imagen personal.

3. Llegar puntuales.

4. Llevar la documentacion solicitada.

5. Preparar preguntas para el entrevistador.

6. Recordar los datos y detalles del curriculum.

4 ™\
Para saber mas

Seguro que esta pagina es muy interesante para ti, en ella vas a encontrar informaciéon que te
ayudara a superar una entrevista de trabajo.

Consejos para superar una entrevista de trabajo.

En este enlace puedes entrenarte para realizar entrevistas de trabajo y mejorar tus posibilidades de
éxito cuando tengas que hacer una en la realidad.

Simulador de entrevistas.

Autoevaluacion
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Las empresas utilizan la entrevista de trabajo como medio para valorar las capacidades y
aptitudes del candidato al puesto de trabajo ofrecido. ¢ Verdadero 6 falso?

Verdadero.

Efectivamente es verdadero, con la entrevista se valora al candidato idéneo para el puesto
ofrecido.

No has acertado porque la entrevista de trabajo es el instrumento principal para evaluar al
candidato.

Solucion

1. Opciodn correcta
2. Incorrecto
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4.- Las comunicaciones telefonicas.

a N

Caso practico

En la recepcion donde trabaja Laura una de las funciones que realiza es
atender el teléfono, durante el tiempo que lleva en este puesto de trabajo
ha aprendido algunas reglas para el adecuado uso del teléfono en la
empresa.

Laura hace y recibe muchas llamadas, el teléfono es una herramienta muy
importante para la gestion de la empresa y debe estar muy bien atendido.

Cuando contesta una llamada sabe que la empresa habla a través de ella,
por eso, tiene claro el protocolo de atencién tanto, para las llamadas
realizadas como para las recibidas, qué hacer para pasarlas a sus destinatarios, cémo proceder
cuando no puede ponerse al teléfono la persona a la que llaman, o como tomar nota para registrar la
informacién de la llamada.

. /

Es imposible imaginar una empresa sin teléfono, ya que es el principal instrumento de comunicacién tanto a nivel
personal como empresarial, nos permite contactar de manera rapida y directa con las personas que se encuentran
fisicamente alejadas.

La comunicacion telefonica posee unas caracteristicas propias que le diferencian del resto de medios:

1. Es un medio frio y distante que exige una mayor formalidad en la comunicacion.

2. El contenido de las palabras y el estilo expresivo son fundamentales en la transmisién del mensaje ante la
imposibilidad de percibir elementos no verbales.

3. La imposibilidad de mostrar catalogos, o muestras exige expresarnos de forma sencilla y clara para que
nuestros interlocutores comprendan el contenido del mensaje.

La importancia de las conversaciones telefénicas implica, el cuidado de los detalles para proyectar una buena
imagen de la empresa, ademas de transmitir correctamente el mensaje, es necesario un aprendizaje que desarrolle
las habilidades en la atencion de llamadas telefénicas.

/ )

Para saber mas

El teléfono es el medio mas utilizado, en este enlace vas a entender algunas razones de ¢por qué
utilizamos el teléfono?

La atencidén telefénica como administrativa.
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4.1.- El teléfono.

Como ya sabes por experiencia propia el teléfono es basico e imprescindible hoy en
dia, en la empresa es un instrumento comercial y empresarial de uso cotidiano,
ademas, es una herramienta que forma parte de la atencién al cliente.

Desde su invencién hasta la actualidad los sistemas, métodos y aparatos de
teléfono han sufrido un rapido desarrollo y en la actualidad las empresas
operadoras nos ofrecen algunos servicios que podemos agrupar:

1. Telefonia fija, emplea uno o varios terminales telefénicos, enlazados entre si 'y
con centralitas en empresas grandes o medianas.

2. Telefonia movil, tiene la ventaja de la portabilidad que permite establecer comunicacién casi desde
cualquier lugar del mundo.
descarga de programas, intercambio de email y mensajeria instantanea. El uso de estos equipos como
teléfonos de empresa presenta ventajas importantes: agenda, acceso a internet, reproduccién de video,

3. Centralitas, son aparatos o equipos multimedia que estan conectados a la red telefénica publica y que
permiten mantener multiples conversaciones en las oficinas con varios dispositivos telefénicos. Se utilizan en
empresas medianas o grandes donde actia como filtro, ya que a través de ellas se gestiona y distribuye las
llamadas entrantes, salientes e internas.

4. Directorios telefénicos, son servicios que ofrecen las empresas telefénicas para localizar el nimero de
teléfono de un cliente, proveedor o de cualquier abonado.

Estos servicios pueden ser de diversos tipos:

1. En papel (paginas blancas o amarillas)
1. Las paginas blancas donde los abonados estan agrupados por orden alfabético. Muestra los
nombres, direccidon postal y nimero de teléfono.
2. Las paginas amarillas donde las empresas estas organizadas por el tipo de actividad, servicio o
producto.
(Puedes ampliar informacién en el PARA SABER MAS al final de este apartado).

3. NUmeros de informacién telefénica (118), son numeros de tarifas especiales (mas caras que las
normales), y ofrecen ademdas de numeros de usuarios informacién diversa, como callejeros, ocio,
farmacias, el tiempo, etcétera.

5. Telefonia por Internet, es un sistema que permite efectuar o recibir llamadas utilizando una conexién a
Internet.

Para saber mas

Puedes realizar una practica para buscar el nimero de teléfono de una empresa que conozcas y
consultar en el callejero la forma de llegar a las oficinas utilizando el siguiente enlace.

Paginas amarillas.

En este enlace aprenderas que existen unas reglas minimas de educacion, que estan generalizadas
entre los usuarios del teléfono mévil.

Protocolo en el uso del teléfono mdovil.
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4.2.- Normas para hablar correctamente por teléfono.

Todas las acciones que debes llevar a cabo en la atencién telefonica en la empresa forman
parte de un protocolo establecido en cada una de sus fases: |

1. Preparacion de la llamada.
Para realizar llamadas, antes de descolgar el teléfono debes tener muy claro el
motivo de la llamada y lo que vas a decir.
Para recibir llamadas, debes tener informacién detallada de la empresa,
productos, servicios, departamentos y responsables, para poder ofrecer una
respuesta adecuada en cada caso.
2. Toma de contacto, utiliza un saludo apropiado con la identificacion de la empresa.
3. Reconocimiento de las necesidades, utiliza la escucha activa y la formulacion de
preguntas para que el interlocutor exprese sus necesidades y a la vez demostrar interés.
4. Resolver el tema planteado en la llamada:
Tomar notas y pedidos.
Gestionar mensajes.
Transferir llamadas.
Tomar datos del interlocutor.
Facilitar informacion.
Resolver incidencias.
5. Conclusion y despedida, Despedirte en tono agradable y cordial mostrando la disposicién para atenderle
en futuras ocasiones. El que llama debe ser quien dé por finalizada la llamada y cuelgue primero.

Ademas de las normas de comportamiento de las comunicaciones orales, mencionadas en los apartados
anteriores, al atender llamadas en el trabajo, tendras en cuenta el diagrama siguiente:

Autoevaluacion

En las conversaciones telefonicas, para demostrar que estas escuchando activamente a tu
interlocutor, debes utilizar expresiones como por ejemplo, "bien" para dejar claro que has
entendido todo perfectamente. ¢Verdadero o falso?

Verdadero.

No has acertado, porque la escucha activa es una norma basica que debemos utilizar en las
1 conversaciones telefénicas.

Solucion

1. Opciodn correcta
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2. Incorrecto

Para saber mas

En la siguiente presentacion puedes ver las formas de acceder a la informacién en paginas blancas,
amarillas y otros directorios.

Resumen textual alternativo
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4.3.- Tratamiento de llamadas.

A continuacién tienes enumeradas las pautas que debes seguir para recibir y
contestar correctamente el teléfono:

1.- Tratamiento de las llamadas recibidas:
1.1.- Contestar lo mas rapidamente posible, antes del cuarto tono. Si se
tarda mucho en contestar puede que el cliente cuelgue, perdiéndose una &
oportunidad para la empresa. ‘
1.1.1.- Saludar con un tono cordial y agradable, pronunciando de forma clara.
1.1.2.- Identificar a la empresa. (Ejemplo: ETC SL).
1.1.3.- Saludar. (Ejemplo: buenos dias).
1.1.4.- Identificacion personal. (Ejemplo: le atiende Cristina Pallas, diga).
1.2.- Conocer el motivo de la llamada.
1.2.1.- Escuchar al interlocutor para identificar el motivo de la llamada, y para asegurarte de que
has comprendido el mensaje puedes utilizar preguntas como "¢ le importaria repetirlo, por favor?".
1.2.2.- Si no entiendes una palabra le pedirds que la deletree. (Al final del apartado, tienes un
enlace a una web con el alfabeto de aviadores y asi puedes usar codigos universales para
deletrear).
1.2.3.- Tener a mano boligrafo y papel.
1.3.- Transferir la llamada, si la atencién corresponde a otro departamento, pero antes te aseguraras a
qué persona, linea, extensién o departamento corresponde.
1.4.- Llamadas en espera, disculpate y pide permiso si tienes que realizar alguna comprobacion y debe
esperar el interlocutor, ejemplo, "perdone un momento voy a consultar...". Si el tiempo que vas a
utilizar para realizar la consulta es largo, debes informar de la duracién aproximada de la espera.
1.5.- Toma nota de la llamada, rellena la ficha de registro que emplearas luego para comunicarselo a su
destinatario.
1.6.- Finalizacion de la llamada, procederas a despedirte con un tono de voz agradable y le invitaras a
que contacte con nosotros siempre que lo necesite.
Como norma de cortesia debe colgar quien llama.

2.- Tratamiento de las llamadas realizadas: NOTA TELIFOGHICA
2.1.- Antes de realizar una llamada es necesario tener delante _
todos los documentos que puedes necesitar, tener a mano L _

boligrafo y papel y realizar un guién de actuacién con:
2.1.1.- Los datos del destinatario, como empresa a la que
pertenece y el puesto que ocupa.
2.1.2.- Lo que se quiere decir, tener claro el mensaje y no
improvisar.
2.1.3.- Cémo se quiere decir, con una entonacion amable.
2.2.- Contacto inicial: saludar e identificarnos y solicitar comunicacion con la persona que deseamos
hablar.
2.3.- Explicacién general de la llamada y realizar las preguntas para obtener la informacion deseada.
2.4.- Terminar la conversacion amablemente.

Para saber mas

En esta web encontraras una relacion con las recomendaciones para usar el teléfono en la empresa
y asi podras profundizar en este apartado.

Consejos para el uso del teléfono en la oficina.

En esta web puedes leer una tabla convencional con las palabras para deletrear rapidamente el
alfabeto, sin entrar en confusiones, que podras utilizar cuando hablas por teléfono.

Cddigos para deletrear palabras con el alfabeto de aviadores.
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S.-

La informatica en las comunicaciones verbales.
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-

.

Caso practico

Pilar utiliza el ordenador desde que comenzé sus estudios, donde desde el
principio aprendié a manejar diferentes aplicaciones.

A nivel personal tiene su cuenta de correo, donde recibe mensajes de sus
amigos y algunas promociones de productos que ella consume, también de
comercios que realizan descuentos especiales a sus clientes. Y sobre todo
utiliza Internet para consultar paginas web y obtener informacion.

Desde que trabaja esta aprendiendo otras aplicaciones que utiliza la
empresa en el desarrollo de sus tareas, en la actualidad la direccion esta
gestionando la adquisicion de los elementos técnicos necesarios para poder realizar
videoconferencias desde la empresa.

J

El desarrollo permanente de la informatica y de las nuevas tecnologias acortan las distancias entre paises que
estan separados por miles de kildmetros, estos avances permiten que las empresas puedan estrechar lazos
comerciales y abrir nuevas lineas de negocio que antes eran inviables.

Desde que nacié internet los sistemas de comunicacién han experimentado un apogeo sobresaliente, donde miles
de empresarios mantienen contacto fluido entre si con independencia de dénde se encuentren, un ejemplo de la
constante aparicién de nuevos recursos aplicados a las comunicaciones es la videoconferencia.

-

Para saber mas

Entra en el siguiente enlace y reproduce las infografias del "Iphone", del "ipad" del "HIC G1

Google" y de "ultraportatiles" observa las descripciones de cada dispositivo y reflexiona sobre la
repercusion de las nuevas tecnologias en las comunicaciones orales.

Infografias del "lphone", del "ipad" del "HTC G1 Google" v de "ultraportatiles".
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5.1.- Internet.

Seguro que has visto algin movil y ordenador de hace unos afios, si comparas las
prestaciones de estos primeros con los actuales observaras el avance tan
importante que ha experimentado la tecnologia.

La aparicion de Internet ha supuesto para las empresas un proceso de
transformacién en la manera de hacer negocios, es una herramienta excelente para
mejorar la operativa del negocio, para crear nuevos productos o servicios, para abrir
nuevos mercados, y en definitiva para mejorar los procesos de comunicacion
empresarial.

La tecnologia actual permite que se puedan realizar y recibir llamadas telefénicas utilizando la conexién a internet,
es decir telefonia por Internet.

teléfono y una conexién de internet, permite llamar por teléfono a otro ordenador o a otro teléfono de linea desde
cualquier lugar, el VoIP es una interconexién portatil.

Si nos referimos a la comunicacion en las redes, debes diferenciar intranet, extranet e internet.

1. La intranet consiste en comunicarse a través de la red local interna, que sélo esta disponible para el
personal de la empresa con acceso limitado, es una forma de comunicacién interna que funciona a través de
una contrasefia para acceder a los diferentes recursos.

2. La extranet también es a través de una contrasefia que la organizacién puede facilitar a proveedores,
clientes, asesores, o al personal de la empresa para que tenga acceso a la informacién facilitada en cada
momento y a la vez pueda responder de una manera rapida.

3. Internet, es el sistema de comunicacién que abarca multitud de programas y medios en el mundo. Su
utilizacién se ha generalizado en las empresas para la consulta de otras web de proveedores, clientes,
competidores y administraciones publicas, tanto para obtener informacién de todo tipo e iniciar contactos
comerciales, como para realizar tramites administrativos.

La mayoria de las gestiones con las administraciones publicas se pueden realizar a través de oficinas virtuales,

e infinidad de los tramites administrativos que realiza la empresa en el desarrollo de su actividad.

4 7

Autoevaluacion

Relaciona los conceptos de la primera columna con los términos de la tercera, escribiendo el
numero asociado a cada termino en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

Comunicacion en las

Conceptos. Relacion.
redes.

Acceden~ proveedores y clientes a través de una C 1. Intranet.

contrasefa.

Comunicacioén entre ordenadores a nivel mundial. o 2. Extranet.

Red local interna. ( 3. Internet.

Enviar
Es importante que diferencies el significado de cada uno de los términos.
- J
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5.2.- Videoconferencia.

Seguramente que en alguna ocasién has oido hablar de videoconferencias y has
visto en programas de televisidn como el presentador conecta con personas que
estdn en cualquier lugar del mundo para que participen en algun debate, a
continuacién vas a estudiar el empleo de esta herramienta en la empresa.

Las ventajas de la utilizacion de estas nuevas tecnologias hace que cada dia
aumente el nimero de empresas que utilizan los sistemas de videoconferencias que
permiten una comunicacién, mas cercana, de alta calidad, en tiempo real, con imagenes y sonido y al mismo
tiempo suponen un ahorro de tiempo y de dinero para las empresas.

La videoconferencia es una forma de comunicacion bidireccional a través de Internet, que se produce
entre dos personas o un grupo de personas desde lugares distintos, con imagen y sonido.

La forma de comunicacion oral en una videoconferencia debe ser la siguiente:

1. Todos los participantes deben presentarse al comienzo de la reunién.

2. Hablar de forma clara y pausada, con un tono moderado.

3. Respetar las distintas intervenciones esperando a que el interlocutor termine de hablar antes de tomar la
palabra.

4. Moderar los gestos y los movimientos del cuerpo.

5. Cuando se pretenda mostrar documentos o material, debe tener buena calidad de imagen y acercarse a la
camara lo mas posible.

6. Utilizar una ropa e imagen personal conforme a la empresa y evitar colores muy llamativos con joyas, como
pulseras o collares, pueden reflejar la luz y producir ruidos al mover el brazo.

7. Al terminar deben despedirse como en cualquier otra reunién, dando las gracias por la participacion.

Para saber mas

¢ Te has parado a pensar alguna vez como son las reuniones virtuales? ;Qué requisitos técnicos son
necesarios para poder realizar una videoconferencia? ¢Cudl es el coste, es caro o barato? A
continuacion tienes dos enlaces con informacion que pueden ayudarte a encontrar respuestas.

Articulo divulgativo del uso de videoconferencias.

Protocolo en las reuniones a distancia.

-
-

Autoevaluacion

Si el equipo directivo de la empresa realiza una reunion virtual a través de una
videoconferencia con representantes comerciales de otro pais, no pueden utilizar
documentos, graficos e imagenes que apoyen los argumentos por que los asistentes estan
muy lejos y no pueden examinarlos. ¢{Verdadero o falso?

Verdadero.

Falso.
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+ No es cierto ya que podemos difundir todo tipo de informacion a través de los monitores sin |
i necesidad de estar presentes :
Correcto, ésta era sencilla, ¢verdad?
' Solucién 5
© 1. Incorrecto
2. Opcién correcta :
\_ J
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6.-

Comunicacion no verbal.

-

-

Caso practico

Los componentes de la comunicacion no verbal y la imagen personal
te pueden servir para mejorar en la atencién al publico y en tu relacion
con los demés. En la recepcién donde trabaja Pilar una de las
funciones que realiza es atender el teléfono, durante el tiempo que
lleva en la empresa ha aprendido algunas reglas para el adecuado uso
del teléfono en la empresa.

Pilar hace y recibe muchas llamadas, el teléfono es una herramienta
muy importante para la gestién y debe estar muy bien atendido. Cuando Pilar atiende una llamada
de teléfono sabe que la empresa habla a través de ella.

J

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_PR50...

En alguna ocasién te habra ocurrido que has transmitido un mensaje y tu interlocutor lo ha interpretado de forma
erronea Aunque utilizamos las palabras para comunicarnos, transmitimos su significado a través del lenguaje no
verbal, que usamos para matizar el sentido del mensaje emitido verbalmente. Los resultados obtenidos por el
investigador Albert Mehrabian, que analizé en porcentajes el impacto de un mensaje, son: el 7% verbal, el 38%
vocal (tono, matices y otras caracteristicas) y un 55% sefales y gestos. Asi, afirma que el 93% de la comunicacion
corresponde a la comunicacion no verbal.

Ve

Para saber mas

Te propongo que leas el texto de este enlace para entender los términos: Kinésica, Proxémica y
Paralinguistica, relacionados con el lenguaje no verbal:

Publicacién sobre Kinésica, Proxémica y Paralingtistica.

~
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~
T 4
Autoevaluacion
Relaciona las definiciones de la primera columna con los términos de la tercera, escribiendo el
numero asociado a cada termino en el hueco correspondiente.
Ejercicio de relacionar
s L. Estudios de la
Definiciones. Relacion. . . s
comunicacion no verbal.
Estudia el significado del lenguaje corporal. ( 1. Proxémica.
Estudia las cualidades no verbales de la voz. ( 2. Kinésica.
Estudio de las distancias existentes entre las R
) . (" 3. Paralingiistica.
personas cuando se relacionan entre si.
Enviar
. Es importante que diferencies el significado de cada uno de los términos. ;
J
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6.1.- Elementos de las comunicaciones no verbales.
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Seguro que has comprobado en alguna situacién que la comunicacién no
verbal juega un papel muy importante ya que refuerza lo que estamos
diciendo, con la boca hablamos, pero con el cuerpo también.

Los tres ambitos mas relevantes de la comunicacion no verbal son: la voz,
los movimientos del cuerpo y el espacio personal.

1.- La voz, para un adecuado empleo de la voz debes tener en cuenta
los elementos:
1.1.- Claridad de las palabras, es decir que al pronunciarlas se entiendan sin dificultad.

1.2.- El volumen moderadamente alto es indicativo de seguridad y conocimiento de lo que se esta

diciendo.

1.3.- El ritmo de las palabras esta determinado por las pausas al hablar y se utilizan para tomar aire y

para organizar los pensamientos.

1.4.- La entonacion, debes utilizar diferentes tonos de voz (ejemplo, célido o tranquilo) segun la actitud

y las circunstancias.

2.- Los movimientos del cuerpo aportan informacion sobre el estado de animo real de los interlocutores.

2.1.- Los gestos son movimientos realizados con la cabeza, las manos y los brazos con un significado.

2.2.- El apreton de manos es el saludo al encontrarnos y al despedirnos.

2.3.- La expresion facial indica la actitud que tienes hacia los demas, es bueno utilizar este recurso

para reflejar cortesia, amabilidad, interés y confianza.

2.4.- La mirada, es recomendable que mires a los ojos de tu interlocutor ya que es un signo de que

estas atento y de que tienes interés por la persona que habla.

2.5.- La sonrisa favorece la comunicacién, transmite simpatia, alegria, felicidad y disminuye las

situaciones de tension.

2.6.- La postura expresa actitudes y emociones, debes dar la sensacién de estar relajado y atento a la

otra persona.

3.- El espacio personal que marcamos entre nuestro cuerpo y el de las personas que estan a nuestro
alrededor proporciona informacién acerca de la clase de relacién que mantenemos. Puedes distinguir cuatro

zonas de distancias interpersonales:

[ Ootarca OCatarca Catarca
intima " Sociat Pibica
15 2 45 ‘)’ 125235 * Asas

cortirmatros | metros matron

Para saber mas

Te propongo que leas los textos de estos
enlaces para entender la importancia del
lenguaje no verbal y conocer algunos
consejos para cuidar el lenguaje corporal y
actuar en las distintas situaciones:

La comunicacion no verbal.

La importancia de los gestos.

.

Autoevaluacion

Indica los componentes de la comunicacion no verbal que se relacionan con las situaciones
de la primera columna, escribiendo el nimero asociado a cada componente en el hueco
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correspondiente.
Ejercicio de relacionar
Situaciones. Relacion. Componentes.
Cruzar los brazos sobre el pecho se interpreta como
. . Ny P P . 1. Postura.
resistencia a la comunicacion.
El cuerpo hacia delante indica acercamiento expresa
erp y &P F 2. Gestos.
atencion.
El espacio vital varia dependiendo de la confianza con nuestro
. . 3. Voz.
interlocutor.
El volumen demasiado bajo se relaciona con personas C 4. Distancia
introvertidas o timidas. personal.
Enviar
+ Interpretaciones de varios elementos que intervienen en la comunicacién no verbal. ;
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6.2.- La imagen personal.

Seguro que alguna vez te has planteado ¢Qué debo hacer para proyectar una ‘
imagen positiva ante la gente que me rodea? -

La imagen personal es nuestra carta de presentacion, esta formada por un conjunto
de factores como la manera de vestirnos, el peinado, los gestos faciales, la mirada,
el estilo de caminar, la forma de comportarnos y relacionarnos dice mucho de
nosotros mismos.

La imagen personal que transmitimos a los demas esta integrada por una parte interna y otra externa.

1.- La imagen interna esta formada por los valores personales, creencias y principios de una parte y de otra,
la imagen intelectual con todos aquellos conocimientos académicos, politicos, sociales y culturales, es decir
los conocimientos que hemos adquirido en nuestra vida y que hacen que actuemos de cierta manera. La
coherencia de todas las partes que forman la imagen personal supone credibilidad.

2.- La imagen externa donde cualquier detalle cuenta, el aspecto fisico con la indumentaria, y el lenguaje
corporal visto en el apartado anterior, con sus componentes de gestos, miradas, expresién facial, etcétera.
La apariencia fisica debe ser natural y favorecedora, para ello debemos cuidar el vestuario que ayuda a
mejorar la imagen. Consejos a tener en cuenta:

2.1.- Lo primero es cuidar la higiene, debes dar una imagen sana, saludable y cuidada que contribuya a
proyectar una imagen positiva.

2.2.- Asegurate de que la ropa te sienta bien y es de tu talla, la clave de la elegancia es adaptar las
tendencias de la moda a tu personalidad.

2.3.- La ropa tiene que ser comoda y sentirte a gusto con ella, debe estar limpia, planchada y en buen
estado de conservacion.

2.4.- Vistete de forma adecuada a la ocasion, pero sin dejar de ser tu misma.

La imagen personal es la proyeccion de lo que eres internamente, crea tu estilo propio y potencia lo mejor de ti
misma para que se haga visible en el entorno.

4 N\
Para saber mas

Te propongo que leas los textos de estos enlaces para entender la importancia de la imagen
personal y conocer algunos consejos para transmitir una buena imagen:

El valor de la imagen personal en la empresa.

Recomendaciones sobre nuestra imagen.

Autoevaluacion

Relaciona los componentes de la imagen personal con las situaciones que los causan,
escribiendo el nimero asociado a los componentes en el hueco correspondiente.

Ejercicio de relacionar

Situaciones. Relacion. Componentes.
El abuso en la utilizacion de los gestos. ( 1. Imagen positiva.
Los buenos modales y la compostura al hablar y comportarse C 2. Imagen
ante los demas. negativa.
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Situaciones. Relacion. Componentes.

La vestimenta debe ser correcta sin perder nuestra propia 3. Buena
personalidad. educacion.

Enviar

+ Algunos de los componentes de la imagen personal se reflejan en las tareas y funciones que
1 realizas en tu vida laboral y personal.
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Anexo.- Licencias de recursos.

Recurso

M

Licencias de recursos utilizados en la Unidad de Trabajo.

Datos del recurso (1)

Autoria: Microsoft.

Licencia: Copyright

Procedencia: http://office.microsoft.com
/es-es/images/results.
aspx?gu=comunicacion&
origin=FX010132103#ai:MC900228831

Autoria: Comando de Tomas Hirsch.
Licencia: Uso autorizado por el autor.
Procedencia:
http://commons.wikimedia.org
/wiki/File:Debate_televisivo
_Canal_13_CNN_(Bachelet).jpg

Autoria: Panxitofeliz.

Licencia: Dominio publico.

Procedencia:
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Tel
%C3%A9fono_y_
Roter_Telef%C3%B3nica.jpg?uselang=es

Autoria: Microsoft.

Licencia: Copyright.

Procedencia: http://office.microsoft.com
/es-es/images/results.aspx
?qu=telecomunicaciones#ai:MC900215562|

Autoria: Mikel Agirregabiria.

Licencia: CC BY-NC-ND 2.0.

Procedencia: http://www.flickr.com/photos
/agirregabiria/
4688116051/in/photostream/

Recurso

2

Datos del recurso (2)

Autoria: Galeria de Estrategia Maule.
Licencia: CC BY-NC-ND 2.0.

Procedencia: http://www.flickr.com/photos
/estrategiamaule/

' 3079513665/

Autoria: Jakob Reiter.

Licencia: CC BY-SA 3.0.
Procedencia:
http://commons.wikimedia.org
/wiki/File:Vienna_Debate_
Workshop-Finale.jpg?uselang=es

Autoria: Presidencia de la Nacion Argentina.

" Licencia: Creative Commons.

Procedencia:
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:
Dialogo_Telefonico_con_Barack_Obama.jpg

Autoria: Aerospace Solution.

Licencia: CC BY 3.0.

Procedencia:
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:
C-4_Systems.JPG?uselang=es

Autoria: Galeria de alancf.

Licencia: CC BY-NC-ND 2.0.

Procedencia: http://www.flickr.com/photos
/alancf/

548509121/
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