COMUNICACION Y DINAMICA
DE GRUPOS

COMUNICACION
EFECTIVA

MTRA. MARTHA DELIA SIRVENT CANCINO
PRESENTA

1



Agenda

¢ Principios de Ia
comuRnicacion.

* ComunIcacion
Organizacional: %

¢ Comunicacion
verbal,

¢ Comunicacion
COPOrEal.

¢ Comunicacion
escrita.
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PHRCIPIoS de
|a




2 QUE €S

. proviene del latin
gque significa comun.

¢ En el castellano el radical comiun es

compartido por los  términos
comUnIcacion Y, comunidad.




Pefinicion

¢ [rato, correspondencia
entre dos o0 mas
PEFSONas.

¢ Transmision de sehales
mediantes itn't codigo
comun: alk emiser V. al
ECEPLOL:

Diccionario en linea de la Real
Academia de la Lengua Espanola



http://www.rae.es/

Definicion

¢ Proceso de transmitir
ideas, informacion,
EMOCIONES,
sentimientos \/
actitudes; con el fin de
pProvoecar: alguna
reaccion en  quien
recipe el mensaje.

¢ L8 comunicacion: es: un
PIrOCESO: transaceionalk
(R. VVerderber)




Viedelo

Mensaje

Idea Idea + e
Comunicador Codificador [ 2 Decodificador Receptor
ensajs
Idea y Idea + e

Receptor/

Comunicador/ Codificador/ e Decodificador/_ Comunicador

Receptor Decodificador yP¥3%F. Codificador
P4eelBub R :
Comunicador Decodificador £ 11 Codificador Receptor



Proceso de comunicacion

¢ [nteraccion

¢ Dinamismo




Elementos

¢ Comunicador

e |3 PErsona con ideas,
intenciones, informacion y gque
tiene por obJetlvo el comunicarse

. Codificacién/Decodificaci()n
e ES URA proceso dque convierte las
ideas del comunicador en un
conjunto sistematico de simbolos

0 Idioma que expresa el objetivo
gue este persigue.

¢ Mensaje

e Es el resultado del proceso de
codificacion.




Elementos (cont.)

¢ Medio de comunicacion

e Modo de transferir el mensaje
del comunicador al receptor.

entrevistas
personales, por telefono, en
Feuniones, por fax, Mmemos,
carteles, tele-conferencias,
entre otros.

¢ Receptor

e Es |a persona que recibe V.
decodifica el mensaje.

10



Elementos; (cont.)

¢ Retroinformacion

e ES |a respuesta al mensaje
POr parte del receptor.

¢ Error o Ruido

e Se puede definir como
cualguier factor gue iﬁ
distorsiona la intencion que
perseguia el mensaje V.
puede producirse en todos
los elementos de |Ia
comunicacion.

I'.l‘-ﬂ-.-
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Comunicacion
Orgamzamonal



http://images.google.com.mx/imgres?imgurl=http://www.ayuntamientodealfacar.es/imagenes/comunicacion.gif&imgrefurl=http://www.ayuntamientodealfacar.es/actualidad.html&h=870&w=870&sz=15&hl=es&start=7&sig2=oscQLr2UNEK6QDCEpQwz4Q&tbnid=HPe5wZUqNfwG4M:&tbnh=145&tbnw=145&ei=NUI-RuyhLYWMgAO8sJT0CQ&prev=/images%3Fq%3Dcomunicaci%25C3%25B3n%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Des

Definiciones

* ConmjunRte ™ tetal™ de
MERSA]Es:  que  Se
RErCampIan: ‘entre
los integrantes de comparative

. . 7 MEDIA
Clplel OrelelpliZ=|eleip) Y .. studies

entre esta y su
srielle)
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Impoertancia

¢ |3 IMpeIancia de 12
comuRicacion = ferganizacional
radica en que ésta se
enelEntras presente en; teda
aetivVidad empresarial:

¢ Ademas, es el proceso gue
Involucra permanentemente; a
todoes los empleados.

* | as unciones derplamiicacion
OhdaniZacions Vo Contho) Sl
cEDEN  CUERPO. MEdianter a
comunicacion organizacional:
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Clases

* Comunicacion Interna

e Actividades efiectuadas por
Cualquier organizacion para
la creacion y; mantenimiento
de buenas relaciones con V.
entre sus miempros.

¢ Comunicacion Externa

e Conjunto de MENSajes
emitidos = por cualguier
Organizacion nacia SUS
diferentes publices, externos.
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Comunicacion Descendente

* Fluye desde los niveles mas altos
organizacion hasta los mas bajos.

¢ \/a dell superior al subordinado.
4

e Instrlicciones de traba]jo
o Explicacion! razonada del trabajo

o [NiORmacion: Sebrer ProCEdiMIENtos) V: Practicas
OrEaniZacIoRalEes

 RELFO-comunicacion ali subordifnade; respecto: a
B EjecUEion

e Inlienmeacion der Cardctelr YdEo]ogIco) para iniciar
[arReecion de URa mision por clinaplis
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EMPRESA

Comunicacion interna

. Fluye i Fluye
Honzonta‘ y

_.bscmtdente; pﬁscendenté

atraves de ] * atraves dei

, 1 |
! | {

L———ﬁ Rede 5{4'—————‘
: 1

pueden@ ol
|

TR B
Egrnﬁ;iln!‘ ,Ill!ﬂrrr\.ﬂLE



¢

*

Comunicacion Ascendente

Fluyersdesde Sosk niveles' mes  bajos  de  a
Ordanizacion hasta los mas altoes;

Incluye buzones de sugerencias, reuniones de
grupo Yy procedimientos de presentacion de
guejas.

Por otro lado, la gente tiende a
compartir solamente las buenas noticias
con sus supervisores y a eliminar las
malas noticias, porque:

e Quieren parecer competentes.
e Desconfian de su jefie,
e Jemen a gque el jefe castigue al mensajero.

o Creentglierayudansassus: jeres: sii1or pretegen
desusiproplemas:
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Comunicacion Horizontal

¢ Es |la comunicacion

gue fluye entre
fURCIones.

STAFF TECNICO STAFF
(ESTUDIOS) ADMINISTRATIVO

* Produccion)
M e rca d eo '/ Fi n a n Za S J Analistas v Analistas y Analistas y

Frogramadores Programadores Programadores
arc,
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Comunicacion’ Diagoenal

DIRECTO
COMORICO ] ] FPLUB

Antanio
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Comunicacion Eormal vs Informal

¢ Formal

e Mensajes @ oficiales
gue gdgenera una
Organizacion.

e Thformal

Carecen del respaldo
organizacional para
SU transmision.

Los [lamamos
chismes o0 rumores.
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Reflexiones

* [5 comunicacion es
URdamental™ para
eSS Rcionamienteo
de )
OhdanIZaCion.
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Comunicacion
Rterpersenal

Comunicacion Verbal

Comunicacion No
Verbal

Comunicacion Escrita
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Comunicacion Verbal

¢ Implicar el debate cara
2 Cdlid, CONVERSACIONES
telefonicas;
PIFESENLACIONES \/
diScursos lORMalES;
ERGE OLOS.

e [oda situacion donde el
mensaje se transmite
de forma oral.

e Estal influenciado  por
AUestras nabilidades
Interpersonales.
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Singularvs, Dual

¢ Singular:

e Proceso en el que la informacion
fluye solamente en una direccion,
del  emisor al receptor, sin ciclo de
retrocomunicacion.

¢ Dual:

e Proceso en el cual la informacion
fluye en dos direcciones: el
feceptor proporciona la
retrocomunicacion Y. el emisor es
receptivo a la esta.
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Comunicacion Nor \erbal

* ESHg parter delsmensaje que
se transmite a traves de
gestos, EXPRESIGNES \/
MEVIMIENGES, COFPOIAIES:

¢ El  significado  varia de
cultura a cultura.

¢ Cjemploss igleliplzlgse
iGErameEnte; haciareltihente)
flzleair CORLACLEE vistal

directo, fruncir Ja frente,
etc.




Caracteristicas de la
comunicacion no: verhal

N

N
~ * Ocurre  de  forma -
SconunUa:
* Puede utilizar mas de
un  canal al mismo
tlembo
¢ Es  ambigua, se
T manifiesta) Ide” modo
.consciente -

\X. mconsuente

RS reconoudo\ PO
\ \personas de otras

\cultu ras. \\
< DEsempeha URa:
funcmh imitadas \\
\ \\\ \\ \\ \\
( 27
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FUnciones de laicomunicacion

| e Vveral
X
\0 Complementa |
“comunicacion = oral o
escrita.
\
\.

AN RN Sustit\uye el lenguaje

\\ Verbal. \\\
\
AN ]
\ . Contradlce ol Ienguaje
2\ N\ verbal S
\\ \\ \\ \\

. Regula el flujor de 1a
conversacmn 8



Comunicacion Esecrita

¢ Implica |a
transmision de un
mensaje a traveés
de un medlo *—
ESCrito

electronico. ml B i
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=l Preocese de redaccion

¢ [a elaboracion de cualquier ﬂ

comunicador escrito implica
la participacion del redactor
en un proceso dual que
pone en  funcion  dos
actividades
interrelacionadas:

e El proceso de desarrollar
nuestra habilidad
discursiva.

o El proceso de componer un
comunicado especifico.

Reda

ctar un mensaje - lun 03 may 2004 21:43:22 MEST

bsintes130n@cv.gva.es (dentidad Predeterminada) -
e/ & a4 Z

I |

I

Adjuntar
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[EStralegiass para convertinla redaccion
En Un procese de dialego

¢ Sjtuacion - ¢éPor qué
escribo el comunicado?
oiavAalgiin' ohstactlo
gues me " impida " 6
dificulte esal tarea?

. 4 5:00 p.m.
¢ Asunto 7 cQUE. (g Mo ! |Tonminast do pinta?
mensaje guiero | gisimn, femiess sk
transmitirle; al lector? g | ed | S
¢Cudl es el punto o los  [EESraE-t N sl
PURLOS: prifncipales. Gue (K52 ﬂﬁiﬁﬁ
debolrecondar?, R A R




ESiralegias, para Convertinlaredaceion
En Un procese de dialego

¢ Lector - <ZOQuien
es?.  cCuantes
cuan diferentes

SERYCOUE ESpEran
O  gque desean?
écual es la relacion
guesmantEngor Comn
€50 PEFSONER:
¢Como puedo usar
el escrito para
establecer 0
mejorar la relacion
con el lector?
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[EStralegiass para convertinla redaccion
En Un procese de dialego

¢ Proposito -  éQue
guiero loegrar con el
comunicado escrito?
dQue  accion o gue
KespUesta dEeDPE
PROVOCal: 0)zlfie
demiestran que ha side
efiectivo?. ¢QUE Eespero
gue haga el lector?
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WABLAR

EFallasien la
comunicacion

El mensaje que envia
el emisor no siempre
“llega” al receptor.
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http://mx.wrs.yahoo.com/_ylt=A0geund1bz9GmT8APYvF8Qt./SIG=1gmaamn0j/EXP=1178648821/**http%3A//mx.search.yahoo.com/search/images/view%3Fback=http%253A%252F%252Fmx.search.yahoo.com%252Fsearch%252Fimages%253Fp%253Dhablar%2526ei%253DUTF-8%2526fr%253DFP-tab-img-t340%2526x%253Dwrt%26w=245%26h=245%26imgurl=lyceum.open.ac.uk%252Feasa%252Fresources%252Fdata%252Fimage%252Cjpeg%252FNo%252520hablar.jpg%26rurl=http%253A%252F%252Flyceum.open.ac.uk%252Feasa%252Fresources%252Fdata%252Fimage%252Cjpeg%26size=12.5kB%26name=No%2Bhablar.jpg%26p=hablar%26type=jpeg%26no=4%26tt=64.180%26oid=48367208c5990d9a%26ei=UTF-8

Barreras en la comunicacion

¢ Factores Fisicos
e RUIdO.
e (Calor 0 fifo.
e Distancia entre Ias

PErSonas.
o NEmikaly cala a
Gald.

~ .

- ® Necesidades del

-~ _momento  (sueno,
- hambre, etc.)

35



Barreras enla Comunicacion (cont.)

¢ Factores
Biologicos

e Defectos (hablar of #
audicion) —

e Fstado de salud
critico




Barrerasienla Comunicacion (cont.)

¢ Factores Sociales
e Idioma (semantica).
e Estatus o posicion.
e \/alores y actitudes.
¢ Prejuicios.
e Percepciones - muchas maneras de ver lo
MISMO.
SIioMamos: en: consideracion 10s: puntes de; vista de
- 65 dermas?
\\ e Expectativas — comunicaniorgue Creemos gue
S Segliererescuehal

o No escuchars = ot POUER IRtErpretarr €l
mENSA]E:

N 37



Barrerasien larComunicacion (cont.)

¢ Factores
Psicologicos \V/
Emocionales

e Coraje
e Estar a la defensiva
e [[ONO de voz

e Distracciones - falta
de enfoque




Barrerasien larComunicacion (cont.)

¢ Otros Factores

Generalizar (siempre, nadie,
AuUNca).

RPERSAIR gUES SabEMOS) 10: gue: €l
OUFOrPIERSA) SIENLE O dUIERE:

Mensajes Incompletos.
ACUSacion continuas

Amenazas.
Discutir muchas ideas. a la vez.

Tiempo - se enfatiza Ia
“urgencia.
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*

) 2

¢

Indicaderes de actitudes;, estados
ARIMICOS Y OGS [ASgOS  Persenales

Faltarde Atencion
Expresion Facial
\\/0)

Postura

MEVIMIERteS

Corporales

Apahiencia Personal

Z10)



AClIUdES Yy compoetamientos gque

dificultaniasirelaciones: Interpersonales

¢

DeEsclidoer all elegir: 1o
que se dice y como se
dice;

Impetuosidad al
hablar.

lierquedad U]
OWStIRECION

flendencia a entablar

altercados.

Exceso de
COMPELtVIEat:
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=Odlia ocuirque

LENCIONIPO)

\1>
O

QL)

NESECORCENtfaMOSsE en algun
prowIEma), aSURLer PENCIERLE
O [ECUERGO adadaDiEs

Oimos las palabras pero no
COMPRENCEMOS El MENSAjE.
(“omr)r@mrlﬁmos
TERIERtaNEamMERLE

ASLIRE ESCUCREE 0

®

PRESUMIMOS que ya
SaDEMOS teao 10 qUe Se Val a

eC

@)
(D

CIIE.




X

AN
A\

O\

-~ Mejorandoila
Comunicacion
\ \

\ \

AN


http://www.cinebank.es/images/comunicacion.jpg

Bluena Redacecion

Planificar Yy organizar las
ideas.

Prepaai URnesque]os:

Evite estructuras
monotonas.

Buscar . ser. breves vy
Clales;

Ajustar |la escritura al
estilo de la audiencia.

Evitar: el argot Yy los
CaPhiCoOS):
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Bluena Redacecion

Evite la
redundancia.

Evite le)s
eufemismaos.

Evite errores
gramaticales; y de
escritura.
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IHpPoS de docCUMENRIoS

N

\
\f Registros v libretas.

\

\
* @arueside lalempresa

\_
'\

¢ Memorandos
A it

\ \\\\\

. * Cartas del gerente

\ AN o
AN N

\ \ \\\ 7 = \\\\
¢ Correo electronico
D 2 :




PrincipIos; iundamentales: para mantener
ielaciones Interpersenales amoniosas

¢ Respeto hacia los
demas. g -
¢ Confianza en si > S
[IISIG: k |
* Confiabilidad y 6. K\x,
credibilidad. k

¢ Sentido de. justicia.
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Actitudes que fertalecenila
comunicacion Interpersenal

¢ Presumir que |Ia
OtlFal persona actua
de buena fie.

¢ Colocarse. en el
iUgar: del otro:

¢ Estar en
dispoesicion de
cambiar.

-4
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Compoeriamientes;que fortalecenila
comunicacion Interpersonal

® Escuchar con
atencion.

¢ Halar paka  Sek
COMPreEndido:

¢ Iniciar el dialogo a
partir de los puntos
En comun.




Credibilidad

X Actlue con sentido ético.

\

. Res etie las nOrmas,
regiamentos V- politicas de Iz

eraanizacion.
\ \ 1\
N |
\0 Cumpla con las tareas Y

\ \accmnes gue prometa
N

\ \ \ =

* \Sea \o\rganizado. =
\\ \\ % \

. Mantenga una comtm\lcauon
francé y ablerta VA
\ \\\ \\ \\ \\
( 0]
\ N \‘\ \\\ \



Credibiidad (cont.)

¢ Trate a las demas

PErsonas Con respeto V.
sentido de justicia.

Mantenga 2 |35
PERSONAS PIER
NiGrMadas: W Provea
IRierMacion confiakle.

Oclipese de estar al
dia en  todo lo
relacionado  coni  su
especialidad, disciplina
0 profesion.

51



Escuchar




Escluchar Una destreza
esencial

¢ Escuchar es mucho mas
que el mero oir o captar
los sonidos emitidos por
la persona con quien

hablamos. Requiere:
e Prestar atencion

o COomprender el
MERSsaje

e Evaluarlo
e Recordarlo

e Responder de forma
adecuada
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Enlel contexto laboral, el carecer de la destreza
para escuchan de modo eficiente
es la causa de:

N

AN
\
\
¢ Errores al transmitir mensajes
\‘ecibidos, _ejecutar  tareas
efe\c\tuar tramites.
N
* Iiabajosi S aUE S deBERT Wolver &
AW realiZarse s poralie ol ser phesto) la
S deEbjda N aLENCION a |25

\\i AStHUCCIGRESS

- * Perdida de tiempo, materiales,
: fecurses. humanes, clientes v

\‘ . —
N dinero. -

N AN
\\ \\\ \

s Disgustes - figUes alectan - 1as
Felaciones: humanas debjdoer a los

rror\e“s\y g eSipErdidas -
\ \ N ™ AN 54
AN \— L




[RECEPLOr activo

EJEFCER MIEJOIE CONtGI SOBIE
|05 SERIES™ ar es dUE
GEPEMES Prestal atencion.

Asumir una actitud
positiva.

Investigaisfacerea - del
emisery delfastnto;

Adoptar una postura gue
nes  facilite captar el
Mensaje.

IDEjRIT dUE I3} otfid PErSONE
CEFMIER deER ShablaiF = odia
ERONCES INtERVERIE
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IRECEpPLor aclivo (cont.)

N

X
\0 Prestaratencion altlenguaje S

N0 Verbal.
. éentrolar las emociones.

* EV|tar el concentrarse a
3 pensar\en 0 que tne Va a
- decir cuando IE" Corresponda
N eI tUrneide INtErVenir:

2\
Nl Reconocer la laboer de quien
N NS hate la presentacmn

®rgamzar @ Infermacion
Segun ECMEDERSSSS

NND ™~ N\ 56



Impoertancia dela fermulacion
de preguntas

¢ Es indispensable
interrogar con el
proposito de:

. e Conseguir informacion.

\\o Interaccionar con otras ,

R - personas. %
\\ e Conocer la forma de | il g
. pensar de otros.

O

N\ N .
e Ganar la confianza de
ofro\s. AN
DN . \~ . 7
\erlﬁcgr informacion. 57




Blisqueda de Infermacion

58
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Recursos Informatlvos

¢ Bibliotecas

e revistas, libros, SR
colecciones, etc. & =

¢ Prensa

R
~

-+ Radio
\\
\\

+ Television
\ elevisio

N \ \\\\
\
*\I\ nternet




Necesidad de Informacion

¢® [[omar decisiones.

* Vantenernos: alt dia
en los avances de
cle)eaipielz]"

e Desarrollar nRuevo
- conocimiento.
Q)

610)



Blisqueda de Infermacion

Identificar el tema,
pregunta de investigacion o
problema.

ESCOUER firases 0 terminos
qUE;dESCHIPERIEl tEMmaL.

Determinar la mejor fuente
de Informacion. I

EValtiar ost Festltadosi ™ Vg
ESCOCEr el mMedior apropiade
e InTormacion.

Localizar los materiales V.
sintetizar la informacion.

-t
pr
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¢

) ¢

\ 4

4
L 2

Evaluar la Informacion

redibility: = ¢Quien es la fuente de informacion?,
¢Que respeto tiene? (credibilidad)

ccuracy. - ¢Se puede verificar la informacion?
(seguridad)

elevancy - ¢Que relevancia guarda con nuestro
proposite? (Importancia)

ate - ¢Esta al dia? (fechas-actualizadas)
ource - ¢Cual es la bibliografia? (recursos)
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De donde se obtiene informacion

¢ Bases de datoes.

¢ Referencias
M presas.

¢ Recursos en linea.

63



Gracias por su atencion
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