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INTRODUCCION.

En el siguiente trabajo, exponemos acerca de Las Formas de Comunicacion Humana.

Es de fundamental importancia su conocimiento, ya que asi podremos ponerlas en
practica.

Actualmente, por estudios realizados, se han identificado dos tipos de comunicacion
humana: Verbal y No Verbal.

Gracias a este trabajo el estudiante podra diferenciar, caracterizar y explicar las
formas de comunicacion humana y reconocerlas en los procesos comunicativos para
poder mejorarlos, mas adelante. También, dicho trabajo nos permitira adquirir nuevos
conocimientos para ampliar su bagaje cultural y poder desenvolvernos con eficacia en
el campo laboral. Los humanos somos seres sociales por naturaleza y, por lo tanto,
tenemos la necesidad de relacionarnos con los demas. Asi, la comunicacion cara a
cara es la que nos ofrece la ventaja de encontrar una respuesta a lo que necesitamos;
requiriendose dos o mas persona que se encuentren fisicamente cerca, no importa si
es en un lugar abierto o cerrado.
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OBJETIVO.

OBJETIVOS Capacitar al estudiante para dar algunos conceptos sobre los diferentes
aspectos de la comunicacion y su importancia en las relaciones humanas.

Describir los factores que influyen en la efectividad de la comunicacion.

Capacitar al estudiante para que identifique las caracteristicas y requerimientos
basicos en la comunicacion oral y escrita.



TES [ ]

N R" 3 ‘4
ﬁ GOBIERNO DEL ¢ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.
Unidad 1 Proceso de Comunicacion.

Competencia especifica a desarrollar.-Conceptualizar el proceso de la
comunicacion humana con respecto a las diferentes posturas teéricas.

1.1 Concepto de Comunicacion.

La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de
una entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones mediadas por
signos entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y
tienen unas reglas semiéticas comunes.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como "el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacién mediante habla, escritura
u otro tipo de sefiales". Todas las formas de comunicacion requieren un emisor, un
mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni
consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el acto de
comunicacion se realice. En el proceso comunicativo, la informacion es incluida por el
emisor en un paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez
recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.

El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicacion.
Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos.

Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicacién el hecho que un
determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B,
distante del anterior en el espacio o en el tiempo. La comunicacién implica la
transmision de una determinada informacion. La informacion como la comunicacion
supone un proceso; los elementos que aparecen en el mismo son:

e Caodigo. El cbédigo es un sistema de signos y reglas para combinarlos, que por
un lado es arbitrario y por otra parte debe de estar organizado de antemano.

e Canal. El proceso de comunicacion que emplea ese cddigo precisa de un canal
para la transmision de las sefales. El Canal seria el medio fisico a través del
cual se transmite la comunicacion.

Ej: El aire en el caso de la voz y las ondas
Hertzianas* en el caso de la television.

NOTA: La radio-comunicacion es un sistema de telecomunicacion que se
realiza a través de ondas de radio u ondas hertzianas.
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En tercer lugar debemos considerar el Emisor. Es la persona que se
encarga de transmitir el mensaje. Esta persona elige y selecciona los signos
gue le convienen, es decir, realiza un proceso de codificacion; codifica el
mensaje.

El Receptor sera aquella persona a quien va dirigida la comunicacion; realiza
un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos
elegidos por el emisor; es decir, descodifica el mensaje.

Naturalmente tiene que haber algo que comunicar, un contenido y un proceso
gue con sus aspectos previos y sus consecuencias motive el mensaje.

Las circunstancias que rodean un hecho de comunicacion se denominan
contexto situacional (situacion), es el contexto en que se transmite el mensaje y
gue contribuye a su significado.

Figura No.- 1 Modelo de Comunicacion: Emisor-Mensaje-Receptor.
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Origen del lenguaje

Los seres humanos poseen una estructura cerebral y psicolégica que nos permite
aprender diferentes lenguas (en algunos seres humanos que han sufrido lesiones
cerebrales o padecen un retraso mental severo esta capacidad esta inhibida o no ha
podido ser desarrollada). Los hominidos superiores parecen ser el Unico grupo de
especie que ha podido desarrollar un lenguaje con estructura sintactica estricta. A
pesar de que ha logrado ensefiarse codigo de signos a primates estos muestran un
conocimiento de los fundamentos semanticos del lenguaje pero no de los sintacticos.
Y aunque es posible que algunas especies de hominidos diferentes del homo sapiens
hubieran desarrollado un lenguaje con sintaxis, no existe una evidencia que corrobore
esto.

Aparentemente, el hombre moderno comienza a expandirse desde Africa Oriental
(homo sapiens), cuyo centro del nacimiento humano se cree esta en Etiopia. De
acuerdo a su evolucion fisica y cognitiva existen cuatro cambios evolutivos que daran
lugar al hombre actual:

« Homo habilis: El primer hombre, se diferencia del Homo Sapiens en que baja
de los arboles, camina s6lo con sus piernas. Era habilidoso y de considerable
tamafio craneal.

e Homo erectus: Comienza a fabricar mejores herramientas, muy pulidas.
Descubre el fuego y su uso. Ahora le crece tanto la cabeza como el cuerpo.

« Homo sapiens: Parte de Africa hacia las diferentes partes del mundo. Este se
movera de Asia Central a Europa, mas tarde colonizard Australia y demostrara
una avanzada tecnologia con la construccion de medios de navegacion y
métodos de orientacién y localizacion de rutas. Asi llegara al continente
americano.

« Homo habilis: Estara caracterizado por su aumento craneal, sus desarrolladas
articulaciones y, sobre todo, por la aparicion del lenguaje.

Se estima que las era la Ultima de los egipcios tal como su lengua era naturales
pudieron surgir hace unos 100 mil afios cuando observamos algunos desarrollos
culturales que parecen manifestaciones de un pensamiento abstracto mas complejo.
La cuestion de si existié una lengua original de la humanidad de la que evolucionaron
todas las demas o las lenguas humanas aparecieron en varios lugares es una cuestion
abierta llamado debate de la monogénesis y poligénesis linguistica. Los
monogenetistas extremos proclaman no solo la existencia de una lengua Unica o
idioma proto-sapiens sino que proclaman que algunos aspectos de dicha lengua son
reconstruibles.
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Sociedades orales

Hasta el momento de la creacidn de la escritura existia la necesidad de almacenar de
alguna forma en la memoria colectiva e individual toda clase de informacion (historias,
nombres, mitos...). Para ello, se crearon mapas linguisticos (rituales), entre los que se
encuentran:

e Las formulas: Introduccion oral breve y acompafiada de musica, a partir de la
cual se engancha una exposicion extensa de todo aquello que recuerda. Se
utiliza en el aprendizaje ya que resulta una férmula facil y sencilla.

e Los nombres de lugares y personas: Los nombres propios hacen referencia a
nombres de los diferentes canales y lugares, a pesar de ser limitados, son clave
para memorizar qué existe en el sitio mencionado.

e« La poesia: Historica, religiosa, mitologica, etc. suele ser musical, teniendo
ritmos muy definidos.

e Las narraciones: Historicas, personales, introducciones a historias mas
grandes pero que contienen mucha informacion historica.

e Los repertorios legales o de otra indole: Son las mas raras, escasas, ya que
ocupan mucha memoria.

Estas férmulas se transmiten de boca en boca hasta la aparicion de la escritura.
Dentro de este grupo podemos incluir las técnicas de los chamanes que recurrian a un
entrenamiento para memorizar con recursos relacionados con la memoria auditiva:
ritmos, movimientos, sonidos, melodias, etc.

De la comunicacion oral a la escritura

Existen en la actualidad, dos grandes teorias que intentan explicar como se dio el
paso de una sociedad oral a una sociedad escrita. La primera, denominada Teoria de
la gran linea divisoria, explica como las sociedades orales definen una mentalidad
diferente e inferior a las sociedades en las que la escritura es la principal forma de
comunicacion. De esta manera creen que con la invenciébn de la escritura, la
humanidad ha dado un gran salto cualitativo muy importante, al dotarnos de
procedimientos que son capaces de aumentar nuestras capacidades cognitivas. Con
la escritura nuestro pensamiento se vuelve mas reflexivo, mas abstracto, mas
complejo y estructurado, y por ello la escritura crea una sociedad superior. La segunda
teoria, conocida como Teoria de la continuidad niega la superioridad de la escritura
frente a la oralidad y defiende la idea de que ambos tipos de comunicacion, oral y
escrita, son medios linglisticos equivalentes. En esencia, ambos derivados del
lenguaje tienen funciones similares, sin embargo se pueden especializar y por ello no
existe una diferencia cognitiva.

10
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Origen de la escritura cuneiforme

La escritura ha sido la acompafante necesaria en un cambio profundo de la sociedad
como es el paso de la sociedad cazadora-recolectora a la sociedad agricultora-
ganadera. La aparicion de la escritura esta ligada a la aparicion de la division social.
Es por ello, que las primeras escrituras aparecieron en los templos, donde se
localizaba la clase sacerdotal. Los sacerdotes se encargaban de la contabilidad y la
administracion de los impuestos, utilizando para ello unas tablillas de arcilla, donde el
namero tenia mas peso que la letra. Estas tablillas suponen el origen de la escritura
cuneiforme y las mas antiguas fueron encontradas en el templo de Uruk Sin la
escritura, los sacerdotes no habrian podido establecer su situacién de privilegio y su
papel organizador del pueblo. Con este tipo de escritura se formalizan las divisiones
sociales, por su funciéon sancionadora y normativa.

El origen de la escritura

El origen de la escritura no se dio de forma sincronica en el tiempo. Estuvo localizada
entre la revolucién neolitica y la revolucién urbana, donde conocemos 5 civilizaciones
en las cuales se desarroll6 la escritura:

« Mesopotamia: Hace 5000 afios, escritura cuneiforme.

o Egipto: Hace 4500 afios. Escritura jeroglifica.

o Elvalle del rio Indo: Hace 4000 afios. Escritura jeroglifica.
e Asia": Hace 3000 afos. Escritura ideografica.

e« Meso-americanas: Hace 1500 afios.

Antes de que la escritura fuera generalizada, en el Gltimo periodo del paleolitico, el
hombre ya utilizé6 formas de comunicacion pictogréfica, la cual tiene su origen en el
gesto, es decir, en la mimica y no en la palabra. Un ejemplo de estas formas de
comunicacion grafica lo constituyen las manos de Gargas. Estos dibujos eran
simbolos que se utilizaban para cazar y que se repiten en muchas cuevas de Europa.
Otro ejemplo de formas de comunicacion anteriores a la escritura, son las bullae.
Denise Schmandt-Besserat estudié la cerdmica y encontré6 unas pequefias bolas con
incisiones en el exterior y que escondian toda una clase de objetos ideograficos en su
interior. Las bullae funcionaron como un mecanismo de contabilidad. Se originaron en
el inicio del cambio de la sociedad cazadora a la sociedad agricultora y las mas
antiguas tienen alrededor de 9000 afos.

11
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Nacimiento del alfabeto

Cuando la revolucion urbana constituyé las primeras ciudades, las bullae fueron
depurandose, apareciendo una escritura lineal y las escrituras cuneiformes se
extendieron por toda la ribera oriental de la costa mediterranea. Hace
aproximadamente 3500 afios, un pueblo de la zona de Siria, los fenicios,
caracterizados por ser navegantes comerciantes, desarrollaron una nueva forma de
escritura sencilla, basada en veintidos signos de caracter alfabético y no ideogréfico,
es decir, que representaban sonidos de forma grafica y eran todos consonanticos,
dando lugar al Alfabeto semitico 500 afios después, el alfabeto sufrié una escision en
4 subalfabetos: semitico meridional, cananeo, arameo y el griego arcaico. Los griegos
desarrollaron las 5 vocales actuales para adaptar el nuevo alfabeto a su lengua, dando
origen al primer alfabeto escrito de izquierda a derecha. Un tiempo después, se
extendié por el mediterraneo y fue adoptado por los romanos, constituyéndose
finalmente el latin; antecesor de las lenguas roménicas. El funcionamiento de las
sociedades humanas es posible gracias a la comunicacion. Esta consiste en el
intercambio de mensajes entre los individuos.( Desde un punto de vista técnico se
entiende por comunicacion el hecho que un determinado mensaje originado en el
punto A llegue a otro punto determinado B, distante del anterior en el espacio o en el
tiempo). La comunicacion implica la transmisién de una determinada informacién. La
informacion como la comunicacién supone un proceso; los elementos que aparecen
en el mismo son: Cédigo y canal.

12
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1.2. Tipos de comunicacion.

Tipos de comunicacion.
Para el desarrollo de este aspecto se parte de la concepcién de Roger Malicot,* quien
sefala que “la comunicacion es la circulacion del pensamiento en tres niveles: el
primero, el unidimensional (consigo mismo); el segundo, el bidimensional (con los
otros); y el tercero, el tridimensional (yo con los otros, el contexto y el medio)”.
A continuacioén indicaremos cada uno de ellos:

e Comunicacioén Intrapersonal - Unidimensional.

e Comunicacioén Interpersonal - Bidimensional.

« Comunicacion Masiva - Tridimensional.
COMUNICACION INTRAPERSONAL
A continuacion se cita parte del famoso verso del poeta espafiol Antonio Machado?.

“Converso con el hombre que siempre va conmigo”.

A través de él se manifiesta una conversacion profunda y personal. Un emisor es
receptor de su propio mensaje. El hablante es, al mismo tiempo, audiencia.

Ahora, reflexione un instante y conteste:

¢,Ha hablado a solas, como si estuviera pensando en voz alta?

Su respuesta debidé ser afirmativa, porque todos los seres humanos se comunican
internamente. Emplean la comunicacién intrapersonal. Veamos el significado de este

término:

Conforme con lo que puede apreciarse en el andlisis de esta palabra, este tipo de
comunicacion ocurre en el interior del individuo.

! Roger Malicot (Comunicacién en la org 1964).
? poeta Espafiol Antonio Machado. Poema Retrato. Libro Campos de castilla (1907-1917)

13
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El mondlogo es una forma expresiva. Es el discurso que un emisor o hablante se
dirige a si mismo. Se emplea también en las obras draméticas y narrativas para
revelar estados de conciencia, conjuntamente con sus respectivos procesos siquicos.
Se expresa en primera persona. De alli, el énfasis en el emisor y el predominio de
expresiones exclamativas.

COMUNICACION INTERPERSONAL

Cuando dos o mas personas hablan, se dice que hay una relacion de comunicacion.
Esta relacion recibe el nombre de interpersonal y es el tipo de comunicacion que la
generalidad de las personas practicamos la mayor parte del tiempo. Ocurre cuando
usted establece una comunicaciéon dialogante con otra u otras personas, cuando de
parte de los familiares, amigos, cuando se solicita orientacién de sus asesores en el
Centro Local, etc. Esto quiere decir que debe darse dentro del marco familiar, en la
comunidad, en una institucién, organizacion o asociacion profesional.

La comunicacion interpersonal es la forma mas primaria, directa y personal de la
comunicacion. Ella ofrece la oportunidad de que usted y otras personas puedan verse,
compartir ideas, interrumpir o suspender el dialogo.

Ella permite no solamente la comunicacion a través de la palabra, sino también con
gestos, movimientos, ademas que forma parte del lenguaje. Se trata de una
comunicacion total, con el interés de crear relaciones profundas y satisfactorias. A
través de ella, se logra un elevado grado de interaccién y mayores posibilidades de
éxito en el intento comunicativo. Implica un cambio de conducta entre el emisor y el
receptor del mensaje.

La comunicacion interpersonal es un acto creativo, que ofrece, tanto al emisor como al
preceptor, la posibilidad de una expansion sin limites por via del dialogo.

El dialogo es la forma méas completa de comunicacion entre los hombres. Se opone al
homdlogo, pues si pone énfasis en el receptor del mensaje, se remite
simultAineamente a varios marcos de referencia y con suma frecuencia utiliza
oraciones interrogativas. Asi mismo, permite la exteriorizacion de las ideas por medio
de la conversacion.

14
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En el siguiente ejemplo demuestra lo antes expresado:

o “jBuen café! -exclamo saboreandolo- ¢ Lo colo usted, viejo?

e No, sefior. Lo col6 la nifia, como el de ayer tarde, que si mal no recuerdo, me
hizo usted la misma pregunta. Y se lo mandé con sus saludos, ya que se me
olvidaba darselos

e Buena mano tiene la hija de su padre.

e ¢Y de quién va a ser, pues si no de su padre?

e Quise decir que si como el doctor tiene buena mano para la medicina, la tiene

ella, por herencia, para los quehaceres de la casa. Digale que le agradezco
mucho sus saludos.

iBuena mano y bonita voz! Las dos cosas que adornan mas a una mujer.”

En este discurso, el soporte fundamental es el didlogo. Hablan dos personajes:
Hinojosa y Florentino. A través de su conversacion se entra en contacto con un hecho
cotidiano: tomar café; asimismo, se revelan sentimientos, ideas, actitudes, emociones,
etc. Se conjunta el mundo exterior y el mundo interior. He aqui el valor del dialogo.

Esta forma expresiva permite la comunicacion en las mas variadas formas. Ello puede
ser observado en los siguientes ejemplos:

Suministrar una informacion: Lo col6 la nifia como el de ayer tarde...

Expresar una orden, Digale que le agradezco

Mandato o ruego: mucho sus saludos

Hacer preguntas: ¢ Lo colo usted, viejo?

Emitir una opinion: Buena mano tiene la hija de su padre

El dialogo no soélo permite establecer conversacion, sino que también es empleado en
las obras dramaticas, en las de caracter narrativo, en la prensa, radio, cine y

television.

El didlogo, como se ha visto, es una relacion reciproca que se establece entre dos o
mas seres, que alternativamente expresan sus ideas, sensaciones o afectos.

15



- “ ‘4 TES l’&:_‘]. m
7wy GOBIERNO DEL TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES

&% ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL STADO DE MEXICO
Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

S
*

\

Representa un valioso medio para unificar a los seres, acercarlos, cubrir la distancia
entre ellos a través de la emision y recepcién de mensajes portadores de sentido.

El didlogo se destruye cuando no se sabe:
o Oiry entender las razones de los otros.
e Expresar un punto de vista con sosiego, serenidad y equilibrio.
o Respetar y tolerar la opinion divergente.
e Sustituir el prejuicio prepotente por el juicio ponderado.
« Derogar la compulsividad vehemente por el analisis pertinente.
o Subrayar el espiritu de solidaridad en lugar de la estridencia enrojecida.

Para mejorar la comunicacién en profundidad, hay que mejorar las relaciones
interpersonales.
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COMUNICACION MASIVA

Al crecer la civilizacion y hacerse poderosa, sobrevino la necesidad de nuevos medios
de comunicacion, cénsonos con ese desarrollo. Asi pues, al buscar el hombre su
propia trascendencia, utilizdO instrumentos que permitieron la extensidon de sus
sentidos.

De la comunicacion directa, personal, se pasa a una comunicacion pasiva. Esto quiere
decir que cuando las implicaciones del mensaje van mas alla de nuestras propias
fronteras, se debe recurrir a medios técnicos para ampliar el contenido y la fuerza de
lo que se quiere comunicar. Se pasa de la esfera humana a la esfera social y masiva.
El proceso comunicacional sigue siendo el mismo, lo que cambia son los medios
utilizados. Ya no nos centramos solamente en las personas, sino que se requiere de
ciertos instrumentos de caracter técnico para ampliar los contenidos de los mensajes
y, en consecuencia, elevar el radio de accion y las posibilidades de lograr mayores
efectos.

Esta creaciéon de nuevos medios se dio en forma gradual. Después de la escritura
cuneiforme, se produjo una revolucién cultural con la invencion de la imprenta (siglo
XV). Gracias a ella, la palabra escrita pudo llegar a miles de personas, comenz6 a
hacerse masiva o planetaria. Surgieron luego: el periddico, el alfabeto Morse, el
telégrafo y mas tarde: el cinematdgrafo, la telegrafia sin hilos, la radio, el radar y en
1940 la television.

Esta explosion tecnoldgica de medios ha trasformado la dindmica social, ya que
permite la transmision instantdnea de mensajes, a cualquier distancia y a un namero
infinito de receptores.

La informacién se hace uniforme porque llega a todo el planeta. Todo el mundo se
entera de las reuniones de la OPEP, del alza o baja del ddlar, del ultimo grito de la
moda, etc.

En el ayer, el hombre era un ser avido de informacion: hoy no puede escapar al flujo
constante de mensajes que le vienen de todas partes, a través de los medios masivos
de informacion.

El desarrollo de estos medios de comunicacién masiva ha planteado nuevas formas
de encarar el mundo, lo que constituye un reto para el hombre actual. EIl hombre esta
sometido a un continuo bombardeo de mensajes, de los cuales él no puede
sustraerse. Los problemas que suscitan los medios de comunicacion de masas son
profundos y reflejan la transformacién de nuestro mundo. El hombre actual es
coparticipe de esa trasformacion.
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El problema para el ser humano, en el momento actual, es poder establecer la
comunicacion casi perdida a causa de ese bombardeo unilateral a que esta sometido
por la accién persuasiva de los medios de comunicacién masiva. George Gergner®
refiriéndose a la comunicacién humana expresa:

“la comunicacion en el sentido humanizador mas amplio es la produccion, recepcion y
captacion de mensajes que transmiten conceptos del hombre acerca de lo que es, de
lo que es importante y de lo que es correcto.”

Insiste Gergner en la condicidon humana de la comunicacion, aun cuando en la época
actual existen diferentes maneras de vivir y distintas épocas culturales, aunque
superpuestas. Todo ello inmerso en un contexto comunicativo de mensajes e
imagenes, donde todo transcurre rapidamente. La interaccion tiende a ocultarse bajo
la capa de lo planetario que lo envuelve todo, su distribucién tiende ahora a ser mas
desigual. Son muy pocas la personas que mantiene dominio; lo que influye
directamente sobre el flujo de la comunicacién enviada y recibida. Esto puede
provocar la integracién de un individuo, pero también su desintegracién del grupo,
cuando considera que no es tomada en cuenta en el proceso comunicativo. Al
aumentar la desigualdad y la desproporcién del flujo informativo se crea un potencial
de influencia social, en el cual uno o varios individuos pueden cambiar actitudes,
sentimientos y conductas de otras personas, lo cual tiende a definirse como “poder
social” o “poder del pueblo”.

Asi, el hombre actual llega a constituirse en masas, en razon de la transformacion de
la sociedad, en sociedad de consumo y en donde sélo prevalece la produccion masiva
de simbolos y mensajes. Maquina y sociedad marchan juntos, pero no en forma
paralela al hombre, quien se ha quedado en la periferia dentro de su propio ambiente
simbdlico.

Precisamente eso es lo que le impone la universalidad de las comunicaciones. El
hombre sélo importa, en la medida que es consumidor de mensajes transmitidos por la
television, la radio o la prensa.

A tal situacién se le debe dar una respuesta, ya que el hombre no puede vivir aislado
en si mismo, individualizado y desvinculado de su presente y acontecer histoérico. El
hombre no puede vivir en la “aldea” que se le sugiere, ni tampoco permanecer en la
sociedad de las masas que se le ofrece.

El debe buscar la comunicacion, reencontrarse con ella y restablecerla, debe
recuperar su sitio como principal protagonista de la historia y dejar de ser
seudouniversal, producto de la redundancia, y miembro de una sociedad
particularizada.

* Profesor :George Gergner Teoria de Cultivo 1960.
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El debe adquirir conciencia de lo que él representa para la humanidad y reaprender a
leerse, a escucharse, a hablarse, a establecer el dialogo, a confundirse con los demas
en una conversacion universal donde €l pueda ser emisor y receptor, al mismo tiempo,
con idénticas posibilidades.

COMUNICACION DESCENDENTE

De superior a subordinado. La que baja de unidades administrativas superiores a las
unidades inferiores (de gerente a subgerente, de jefe de unidad a jefe de seccion,
etc.). El mensaje generalmente contiene drdenes, instrucciones, normativas, etc.

COMUNICACION ASCENDENTE

De subordinado a superior. Es contraria a la anterior. Va de unidades administrativas
inferiores a las unidades superiores. El mensaje generalmente contiene informes,
relaciones de cuentas, solicitudes, etc.

COMUNICACION HORIZONTAL

Entre personas de igual nivel jerarquico. Circula en la empresa entre unidades de una
misma jerarquia administrativa (de gerente a gerente, de seccion a seccion).

1.2Tipos de comunicacién.

Segun el cédigo que en ellas se ocupe, existen distintos tipos de comunicacion:

e Linguistica escrita: cuando el cédigo empleado es lingiistico escrito. Por ejemplo,
la correspondencia por carta.

o Linglistica oral: cuando el cédigo empleado es linglistico oral. Por ejemplo,
cuando conversamos.

e No linguistica visual: cuando el cddigo empleado es no linguistico visual. Por
ejemplo, la publicidad.

e No linguistica gestual: cuando el codigo empleado es no lingtiistico gestual. Por
ejemplo, los gestos que utilizamos a diario.

e No linguistica acustica: cuando el codigo empleado es no linguistico acustico. Por
ejemplo, la sirena de la ambulancia.
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Cdédigos No Linguisticos.

Son aquellos codigos que no necesitan del lenguaje. No requieren de un idioma
determinado para ser capaces de transmitir el mensaje.

Para que estos codigos sean utiles, tanto el emisor como el receptor deben saber sus
significados, pero no tienen que saber leer ni escribir. Ellos se debe a que estos
cbdigos, como no utilizan el lenguaje, no son escritos ni orales.

Los cadigos no linguisticos se dividen en cédigo no linguistico visual, codigo no
linglistico gestual y cédigo linguistico auditivo.

Codigo No linguistico Visual.

Se transmite a través de la vista. Para captar el mensaje, el receptor debe ver la sefial
gue el emisor le envia. No debemos confundir ver con leer.

En cuanto a la relacién con el cédigo linguistico escrito, también hay que verlo; pero
no basta con eso, porque hay que saber leer y conocer el idioma para comprender el
mensaje. En cambio, cuando nos comunicamos con el cédigo no lingiistico visual,
solo basta con ver.

Un ejemplo tipico de codigo no linguistico visual es el de la mayoria de las sefiales de
transito, que son utilizadas son utilizadas en lugar de letreros escritos de manera que
es mucho mas facil captar el mensaje aun si ho sabemos leer ni escribir 0 si no
conocemos el idioma en el que un letrero podria estar escrito.

Ejemplos de Codigos No Linguisticos Visuales.

1. Senfal transito "Hombres Trabajando".

a) Significante: la sefial de transito "Hombres Trabajando".

b) Significado: el conductor debe tener cuidado y precaucion porque hay hombres
trabajando en la calle cerca del lugar donde esta ubicada la sefal de transito.
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2.Seméaforo con luz verde.

a) Significante: el semaforo con luz verde.

b) Significado:el conductor tiene paso libre y no debe detener el vehiculo mientras el
semaforo indique el color verde.

3. Semaforo con luz amarilla.

a) Significante: el semaforo con luz amarilla.

b) Significado: el conductor puede seguir avanzando pero debe tener precaucion
porque en breves segundos aparecera la luz roja en el semaforo, indicando que el
vehiculo debe detenerse obligatoriamente.

4. Seméforo con luz roja.

a) Significante: el seméaforo con luz roja.

b) Significado: el conductor no debe avanzar y debe detener el vehiculo
obligatoriamente hasta que aparezca nuevamente la luz verde.
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5. Maleta con una cruz impresa.

a) Significante: una maleta con la figura de una cruz impresa en la parte frontal.

b) Significado: botiquin de primeros auxilios.

6. Persona en silla de ruedas.

a) Significante: una persona en silla de ruedas.

b) Significado: que el lugar en donde aparece la imagen es exclusivo para personas
gue utilizan silla de ruedas.

7. Persona botando basura en un basurero.

-
-~
&

a) Significante: una persona botando basura en un basurero.

b) Significado: que se debe depositar la basura en sus depdsitos correspondientes y
no botarla en cualquier lugar.
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8. El Sol.
b
—
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” ) %
a) Significante: el Sol radiante.

b) Significado: que es época de verano.

9. Una nube con un rayo.

o

a) Significante: una nube con la representacion de un rayo atravesandola.
b) Significado: que hay o habra una tormenta eléctrica.

10.La luna.
A Y

a) Significante: la Luna.

b) Significado: que es tiempo de dormir y descansar o que ya llegé la noche.
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11.Computadoras alrededor del mundo.

a) Significante: computadoras rodeando al mundo con lineas que hacen contacto
entre unay otra.

a) Significado: computadoras trabajando en red o internet.

12. Signo de Ddlar.

<J D

a) Significante: el signo de Ddlar.
b) Significado: el dinero y la riqueza.

13.Un sobre.

~_/
N

a) Significante: un sobre cerrado.

b) Significado: una carta o el correo.
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14.Hombre con una copa color amarillo.

-

a) Significante: una persona levantando una copa color amarillo.

b) Significado: el ganador o el campedn de un evento competitivo.

15.Hombre escribiendo sobre la pizarra.

AV & <

a) Significante: una persona escribiendo sobre una pizarra.

b) Significado: el profesor enseflando o dando una clase.
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16. Hombre levantando una bandera blanca.

F

a) Significante: un hombre escondido detras de unas piedras levantando una bandera
blanca.

b) Significado: darse por vencido o pedirle la paz al enemigo.

17. Foco encendido.

\

a) Significante: un foco irradiando luz o encendido.

b) Significado: el nacimiento repentino de una buena idea o de la solucién a un
problema.
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18. Varitay sombrero.

a) Significante: una varita apuntando hacia el interior de un sombrero.

b) Significado: la magia con la que un mago haria aparecer algo del interior del
sombrero con su "varita magica".

19.Bandera con cuadros negros y blancos.

a) Significante: una bandera de cuadros negros y blancos.

b) Significado: en las competencias de automdviles es la el modo de indicar que los
competidores pueden poner en movimiento sus vehiculos y se le conoce como
"bandera de salida".
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20. Cerdo con una abertura en la parte superior.

=
s)

a) Significante: un cerdo con una abertura en su parte superior.
b) Significado: una alcancia para guardar dinero o el ahorro.
Cdédigo No Linguistico Gestual.

En este cddigo, el emisor transmite sus mensajes a través de gestos, utilizando su
cuerpo. Podria parecerse al cddigo no linglistico visual, ya que se trata de un signo o
sefial comunicativa que el receptor también debe recibir a través de la vista. Pero no
debemos confundirnos, pues lo que distingue a este tipo de cddigo es su origen. Este
consiste en que el emisor hace gestos para transmitir el mensaje, en cambio, el otro
corresponde a cualquier sefial que solo es necesario ver.

Un ejemplo de codigo linglistico gestual es el lenguaje de los sordomudos.
Ejemplos de Codigos No Linguisticos Gestuales.
Cddigo No Linguistico Auditivo.

También se le llama cAdigo no linglistico acustico o sonoro. Se transmite a través del
oido, es decir, el receptor debe escuchar la sefial para recibir y entender el mensaje.

En el cédigo no linguistico auditivo, la sefial es mas universal y no incluye palabras ni
nada linguistico ni tampoco elementos visuales.

NOTA: en cualquier situacién comunicativa, hay que cuidar no confundir el emisor con
el objeto que produce el sonido, ya que estos objetos suelen servir simplemente como
un medio para que el verdadero emisor transmita el mensaje. Por ejemplo, en el caso
de las campanas de la iglesia, es el sacerdote y no las campanas, quien desea
transmitir a toda la comunidad que la misa va a comenzar.
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Ejemplos de Codigos No Linguisticos Auditivos.

1. Campanas de unaiglesia.

a) Significante: las campanas de una iglesia.
b) Significado: anuncian que la Misa va a comenzar.

2. Sirena de una ambulancia.

a) Significante: la sirena de una ambulancia.

b) Significado: avisa a los demés para que le abran paso porque hay una persona en
estado grave de salud que necesita ser trasladada urgentemente a un hospital.

3. Automovil pitando.

a) Significante: el sonido del pito de un automovil repetidamente.
b) Significado: indica a otro vehiculo que debe apurarse, moverse o apartarse.

4. Alarma de un banco o negocio.

a) Significante: la alarma de un banco o de un negocio.

b) Significado: que se esta efectuando un robo o que hay peligro de robo.

29



By TES A J m
ﬁ GOBIERNO DEL ¢ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

*

1.3 Elementos del proceso comunicativo.

Elementos de la comunicacién humana

El objetivo principal de todo sistema es adaptarse a la comunicacion, es intercambiar
informacion entre dos entidades. Un ejemplo particular de comunicacion entre una
estacion de trabajo y un servidor a través de una red telefonica publica. Otro posible
ejemplo consiste en el intercambio de sefiales de voz entre dos teléfonos a través de
la misma red anterior. Los elementos claves de este modelo son:

e Fuente o Emisor (Remitente). Este dispositivo genera los datos a
transmitir: por ejemplo teléfonos o computadores personales.

Fuente Transmisor Sist. de Transmision o canal Receptor Destino Diagrama general a
bloques Sistema fuente Sistema destino Teoria de las telecomunicaciones.

e Transmisor. Transforma y codifica la informacién, generando sefales
electromagnéticas

Susceptibles de ser transmitidas a través de algun sistema de transmision. Por
ejemplo, un médem convierte las cadenas de bits generadas por un computador
personal y las transforma en sefiales analdgicas que pueden ser transmitidas a través
de la red telefonica.

e Sistema de transmisiéon. Puede ser desde una sencilla linea de transmisién
hasta una compleja red que conecte a la fuente con el destino.

o« Receptor. Acepta la sefial proveniente del sistema de transmisién y la
transforma de tal manera que pueda ser manejada por el dispositivo destino. Por
ejemplo, un médem captara la sefal analdgica de la red o linea de transmision y la
convertird en una cadena de bits.

o Destino (Destinatario) (“Destinacion”). Toma los datos del receptor.
Aunque el modelo presentado puede parecer sencillo, en realidad implica una gran
complejidad. Para hacerse una idea de la magnitud de ella a continuacién una breve

explicacion de algunas de las tareas claves que se deben realizar en un sistema de
comunicaciones.
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e Utilizacién del sistema de transmision. Se refiere a la necesidad de hacer un
uso eficaz

de los recursos utilizados en la transmision, los cuales tipicamente se suelen compartir
entre una serie de dispositivos de comunicacion.

« Implemento de la interfaz. Para que un dispositivo pueda transmitir tendra que
hacerlo a

Través de la interfaz con el medio de transmision.

« Generacion de la sefial. Esta se necesitara una vez que la interfaz esta
establecida, Las caracteristicas de la sefial, tales como, la forma y la intensidad,
deben ser tales que permitan: 1) ser propagadas a través del medio de transmision y 2)
ser interpretada en el receptor como datos.

e Sincronizacion. Las sefales se deben generar no sélo considerando que
deben cumplirlos requisitos del sistema de transmision y del receptor, sino que deben
permitir alguna forma de sincronizar el receptor y el emisor. El receptor debe ser capaz
de determinar cuando comienza y cuando acaba la sefial recibida. Igualmente, debera
conocer la duracion de cada elemento de sefial.

e Gestion del intercambio. Esto es que si se necesita intercambiar datos
durante un periodo, las dos partes (emisor y receptor) deben cooperar. En los
dispositivos para el procesamiento de datos, se necesitaran ciertas convenciones
ademas del simple hecho de establecer la conexién. Se debera establecer si ambos
dispositivos pueden Enlace de comunicacién Estacion de trabajo Médem Medio de
Mdédem transmisién Servidor transmitir simultdneamente o si deben hacerlos por
turnos, se debera decidir la cantidad y el formato de los datos que se transmiten cada
vez, y se debe especificar que hacer en caso de que se den ciertas contingencias.

o Deteccion y correccién de errores. Se necesita en circunstancias donde no
se pueden tolerar errores es decir, cuando la sefial transmitida se distorsiona de
alguna manera antes de alcanzar su destino.

e Control de flujo. Se utiliza para evitar que la fuente no sature al destino
transmitiendo datos mas rapidamente de lo que el receptor pueda procesar o
absorber.

o Direccionamiento y encaminamiento. Se utiliza cuando cierto recurso se
comparte por mas de dos dispositivos, el sistema fuente deberd de alguna manera
indicar a dicho recurso compartido la identidad del destino. El sistema de transmision
debera garantizar que ese destino, y solo ése, reciba los datos.
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e Recuperacion. Se utiliza cuando en una transaccion de una base de datos o la
transferencia de un fichero, se ve interrumpida por algun fallo, el objetivo sera pues, o
bien ser capaz de continuar transmitiendo desde donde se produjo la interrupcién,

Teoria del proceso comunicativo

Los elementos o factores de la comunicacion humana son: fuente, emisor o
codificador, cédigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo un cédigo),
receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y la retroalimentacion
o realimentacion (feed-back, mensaje de retorno 0 mensaje secundario).

o Fuente: Es el lugar de donde emana la informacion, los datos, el contenido que
se enviara, en conclusion: de donde nace el mensaje primario.

« Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacién) que elige y
selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los
codifica para poder enviarlo de manera entendible -siempre que se maneje el
mismo cddigo entre el emisor y el receptor- al receptor.

e« No existe un iniciador en el proceso comunicativo, a lo sumo existe una
instancia primaria de emision verbal -que se confunde con el que "hablo
primero”- pero la comunicacion debe ser entendida como un proceso dinamico
y circular, sin principio ni fin. Podemos iniciar el acto comunicativo preguntando
la hora a alguien, pero inevitablemente la comunicacion comenz6 mucho antes,
al ver a la persona, al acercarse prudentemente a la distancia minima -
proxémica- de dos personas desconocidas, al mirar a la persona a los ojos o al
insinuar que se quiere hablar. Como se puede ver, la comunicacion no se limita
al habla o a la escritura: es un complejo proceso interminable de interaccion
mutua.

o Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion) al que se
destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en él esta el
descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. Existen dos tipos
de receptor, el pasivo que es el que sélo recibe el mensaje, y el receptor activo
0 perceptor ya que es la persona que no sélo recibe el mensaje sino que lo
percibe, lo almacena, e incluso da una respuesta, intercambiando los roles. En
este caso, donde un receptor o perceptor se transforma en emisor al producir y
codificar un nuevo mensaje para ser enviado al ente emisor -ahora devenido en
receptor- es donde se produce el feed-back o retroalimentacién; y es lo que
comunmente sucede en cualquier comunicacion interpersonal.

e Codigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y simbolos
de un lenguaje que el emisor utlizard para transmitir su mensaje, para
combinarlos de manera arbitraria y socialmente convenida ya que debe estar
codificado de una manera adecuada para que el receptor pueda captarlo. Un
ejemplo claro es el cddigo que utilizan los marinos para poder comunicarse; la
gramatica de algun idioma; los algoritmos en la informatica, todo lo que nos
rodea son signos codificados.
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Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el conjunto de
ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor y que desea
trasmitir al receptor para que sean captados de la manera que desea el emisor.
El mensaje es la informacion debidamente codificada.

Canal: Es por donde se transmite la informacion-comunicacion, estableciendo
una conexién entre el emisor y el receptor. Mejor conocido como el soporte
material o espacial por el que circula el mensaje. Ejemplos: el aire, en el caso
de la voz; el hilo telefonico, en el caso de una conversacion telefonica. Cuando
la comunicacion es interpersonal -entre personas y sin ninguin medio electrénico
de por medio, como una conversacion cara cara (de ahi "interpersonal")- se le
denomina canal. Pero cuando la comunicacion se realiza por medio de
artefactos o instancias electronicas o artificiales, se le denomina Medio. Por
ejemplo: Una charla de café, canal; una llamada telefénica o0 un mensaje de
texto, un Medio. Los medios de comunicacion masiva -TV, Radio, Periédicos,
Internet, etc.- tienen por canal a un Medio.

Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende todo
aquello que es descrito por el mensaje.

Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.
Interferencia, barrera o ruido: Cualquier perturbacién que sufre la sefial en el
proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Son las
distorsiones del sonido en la conversacién, o la distorsion de la imagen de la
television, la alteracién de la escritura en un viaje, la afonia del hablante, la
sordera del oyente, la ortografia defectuosa, la distraccion del receptor, el
alumno que no atiende aunque esté en silencio. También suele llamarse ruido
Retroalimentacién o realimentacion (mensaje de retorno): Es la condiciéon
necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando se
reciba una respuesta (actitud, conducta) sea deseada o no. Logrando la
interaccion entre el emisor y el receptor. Puede ser positiva (cuando fomenta la
comunicacién) o negativa (cuando se busca cambiar el tema o terminar la
comunicacion). Si no hay realimentacién, entonces sélo hay informacién mas no
comunicacion.
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1.4. Barreras de la comunicacion.

Se entiende por tal a todos aquellos factores que impiden la comunicacion,
deformando el mensaje u obstaculizando el proceso general de aquella.
Pueden ser:

Barreras semanticas,
Barreras fisicas, Barreras administrativas.

Barreras fisiolégicas, Barreras psicoldgicas,
Barreras semanticas.

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.

Barreras fisioldgicas.

Impiden emitir o recibir con claridad y precision un mensaje, debido a los defectos
fisiologicos 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)

Barreras psicoldgicas.

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una idea.
Algunos de ellos son:

si mismo.

No tener en cuenta el punto de vista de los demas Sospecha o aversion Preocupacion

0 emociones ajenas al trabajo Timidez Explicaciones insuficientes Sobre valoracién de
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Todos estos factores influyen en la persona que escucha para que acepte o rechace
las ideas que le han sido comunicadas. A una persona generalmente es necesario

explicarle, convencerla. Observar su actuacion y también dejar que ella le hable a
usted.

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

Alto estatus Poder para emplear o despedir Uso del sarcasmo actitud despotica
criticas punzantes uso de conocimientos precisos y detallados facilidad en el uso del
lenguaje maneras demasiado formales apariencia fisica imponente Interrumpir a los
demas cuando hablan.

Barreras fisicas.

La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacién, asi como las
interferencias en el radio o en el teléfono. Es preciso tratar de eliminarlas lo mas
posible.

Barreras 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 recibid
bien o no, si la reaccién del receptor es la deseada.

C) Especificacion de la verdadera finalidad de la informacién a comunicar.
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d) Conocimiento del significado preciso de los conceptos, para eliminar
malos entendidos.

e) Utilizacion del lenguaje sencillo y directo.

f) Empleo de mdltiples canales de comunicacion, a fin de asegurarse de
gue la informacion llegue hasta donde nos hemos propuesto.

0) Aprovechamiento oportuno de las situaciones para transmitir el
mensaje, pues las circunstancias emotivas en las que se encuentra el receptor puede
alterar el contenido del mensaje.

h) Refuerzo de las palabras con los hechos. Por lo general, este punto se
descuida sobremanera.

La comunicacién
lo es todo

© FUSSEL 2003

FIG No- 2 Barreras de la comunicacion.
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Unidad 2 La Comunicacién en las Organizaciones.

Competencia especifica a desarrollar.- Desarrollar y aplicar
habilidades de comunicacion organizacional.

2.1 Campo Organizacional.

La comunicacion organizacional se considera por lo general como un proceso que
ocurre entre los miembros de una colectividad social. Al ser un proceso, la
comunicacién dentro de las organizaciones consiste en una actividad dinamica, en
cierta forma en constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificaciéon de
estructura. No obstante se debe considerar que esta estructura no es estatica sino
cambiante, y que se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacién. Las
colectividades en las que la comunicacion en las organizaciones se lleva acabo son
consideradas tipicamente como sistemas. Un sistema para organizar estd compuesto
por una serie de actividades interdependientes que al integrarse forman un conjunto
especifico de objetivos. Por lo tanto, la comunicacion en las organizaciones se
considera como un proceso que se lleva a cabo dentro de un sistema determinado de
actividades interrelacionadas. Finalmente la comunicacion entre los miembros de una
organizacion implica la creacion, intercambio (recepcién y envid), proceso Yy
almacenamiento de mensajes.

A pesar del hecho de que las organizaciones han existido desde los tiempos biblicos
de una u otra forma, no fue sino hasta principios de siglo XX que las teorias formales
de la organizacion fueron desarrolladas y desiminadas ampliamente. La mayor parte
de estas teorias establecen principios claros acerca de la comunicacion en las
organizaciones o hacen suposiciones implicitas acerca del rol de la comunicacién de
las organizaciones “eficientes”.
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Figura N.-3 Campo Org.

2.2 Comunicacion Formal e Informal.

Teniendo en cuenta si la comunicacion se efectia dentro o fuera de la estructura
jerarquica de la empresa, hablamos de:

e Comunicacién Formal: Es la propia organizacion la que establece las vias de
comunicacion siguiendo los niveles jerarquicos y los protocolos establecidos.
Se emplea para transmitir érdenes e instrucciones, o cuestiones relacionadas
con el trabajo.

e Comunicacién Informal: Es la que surge espontaneamente entre los
miembros de una empresa movidos por la necesidad de comunicarse, sin
seguir los cauces oficiales, lo cual permite agilizar muchos tramites, y en
ocasiones permite obtener informacion adicional.

Teniendo en cuenta la direccién del mensaje dentro de la empresa,
hablamos de:

Comunicacién Vertical:

Sera ascendente si la informacion discurre hacia arriba en la estructura jerarquica de
la empresa (desde los empleados o mandos intermedios hacia la direccion). Ejemplos:
Encuestas, sondeos de opinibn, buzones de sugerencias, reuniones con
subordinados, etc.

Sera descendente si la informacion fluye hacia abajo (desde la direccion o mandos
intermedios hasta los empleados de niveles inferiores). Ejemplos: Circulares, tablones

de anuncios, folletos de bienvenida, manuales de empresa, entrevistas, conferencias,
etc.
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Comunicacion Horizontal:

Es la que se da entre los miembros de un mismo nivel jerarquico de una organizacion
o de un mismo departamento. Tiene gran importancia a efectos de coordinacion.

Ayuda a resolver problemas y tomar decisiones en las que deben intervenir varios
departamentos.

Ejemplo: Trabajo en equipo o reuniones de trabajo, notas de departamento,
comunicados internos.

Segun el codigo que se utilice en el mensaje, puede haber:
Comunicacién Verbal, que a su vez puede ser:

Oral, si se transmite mediante la voz, de manera que el receptor oye el mensaje y
permite aclarar dudas de forma inmediata, mediante la retroalimentacion.
Ejemplo: entrevistas, reuniones, debates...

Escrita, si se transmite por medio de la escritura, de manera que el receptor lee el
mensaje y permite su posterior lectura, en caso de olvido, de manera que es dificil de
tergiversar.

Ejemplo: carta comercial, informes, memorandum, avisos 0 anuncios...

Comunicacion No Verbal, es la que se realiza a través de signos no linglisticos muy
variados, como movimientos del cuerpo, gestos, el aspecto de una persona, su forma
de vestir. Suele acompafiar a la comunicacion oral, por lo que permite matizar o
enfatizar lo expresado de forma oral. A veces puede restar credibilidad al mensaje oral
si no coincide con éste.
Ejemplo: en la entrevista de trabajo hemos de cuidar nuestro aspecto, higiene, forma
de saludar, de sentarnos, evitar los tics...

La comunicacion formal es aquella que se efectia y transmite por canales
concebidos para que sea recibida por un publico y que responda a unos objetivos o
pretensiones. Sirve para llevar a cabo una mayor eficacia organizativa.

La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin canales
preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados.

Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales
acerca de individuos o grupos de la organizacion.
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Este tipo de comunicaciéon es conocida popularmente como “rumores” y sirve para
que los altos niveles jerarquicos conozcan las condiciones personales de los
empleados y del entorno de la empresa.

En definitiva, el estudio de la comunicacion organizacional esta cada vez mas en auge
y la experiencia afirma que las organizaciones que la llevan a cabo presentan una
mayor efectividad laboral, mayor emotividad dentro de la organizacion y mejores
resultados no productivos.

2.3 Redes de Comunicacion.

Las redes de la comunicacion definen los canales por los cuales fluye la informacion.
Los canales de una organizacion pueden ser formales o informales y cada uno tiene
un uso respectivo dentro de la empresa. Las redes Formales son generalmente
verticales, siguiendo la cadena de autoridad y limitadas con las comunicaciones con
las tareas empresariales. Por el contrario, las redes informales no son rigidas en su
direccion, puede tomar cualquiera, saltar niveles de autoridad y seguramente satisface
necesidades sociales de los miembros internos de la organizacion, por ejemplo los
rumores o chismes. Ahora bien, una red formal se puede presentar de tres formas: la
cadena, la rueda y todo el canal.

La cadena sigue rigidamente la cadena formal de mando. Se utiliza si la precision de
los datos es lo méas importante.

Cadena

La rueda se apoya en un lider para actuar como un conducto central para todas las
comunicaciones del grupo, facilita el surgimiento de un lider, es rapido y alta precision.

Rueda
Toda la red del canal permite que todos los miembros del grupo se comuniquen en

forma activa el uno con el otro y es mas adecuada si se busca una mayor satisfaccion,
su precision es moderada y no es probable que surjan lideres.
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Todos los Canales

En cuanto a las redes informales la informacién puede correr entre los miembros en
forma de chisme o rumor, no es controlada por la gerencia y es percibida para los
empleados como mas confiable y creibles que las informaciones emitidas por la
gerencia a través de las redes formales, Los rumores emergen como una respuesta a
las situaciones que son importantes para nosotros, donde existe la ambigiiedad y en
condiciones que crean aprension, por ejemplo el secreto y la competencia que
tipicamente prevalecen en las organizaciones alrededor de los temas como la
designacion de nuevos jefes, reubicacién de las oficinas y nuevas asignaciones de
trabajo.

Es importante entender que el chisme es una parte de la red de informacién de
cualquier grupo u organizacion, le muestra a los gerentes aquellos temas que los
empleados consideran importantes y provocadores de ansiedad, de esta forma el
gerente puede minimizar las consecuencias negativas de los rumores al limitar su
rango e impacto.

RED DE CADENA
RED DE RUEDA RED
MULTICANAL

FIGURA N.- 4 Redes de Comunicacion.
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Figura N.-5 Red en Cadena.

2.4 Flujos de la Comunicacion.

Direccion de la Comunicacion: La Comunicacion puede fluir vertical u horizontalmente.
La dimension vertical puede ser dividida, ademdas, en direccion ascendente o
descendente.

DESCENDENTE: Es la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacién a
un nivel méas bajo. Es el utilizado por los lideres de grupos y gerentes para asignar
tareas, metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar
instrucciones.

Zerente

v

SUpenisar

¥ ooy

Empleados, obreros, tecnicos, etc.
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ASCENDENTE: Esta comunicacién fluye en forma apuesta a la anterior, es decir, de
los empleados o subordinados hacia la gerencia. Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba, para informarse sobre los progresos, problemas,
sobre el sentir de los empleados, como se sienten los empleados en sus puestos, con
sus compafieros de trabajo y en la organizacion, para captar ideas sobre como
mejorar cualquier situacion interna en la organizacion. Un lider sabe que ambas
direcciones son importantes e imprescindibles para lograr las metas propuestas con el
minimo de problemas, pero lamentablemente no todas las organizaciones tienen
conciencia de ello, por lo que en muchas ocasiones las ideas, pensamientos y
propuestas de los empleados pasan desapercibidas ya que consideran que esto no
influira en el rendimiento laboral.

Cihrero, empleados, tecnicos, clientes

SuUuperrvisar

s2erente
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Ejemplos Organizacionales de Comunicacion Ascendente:
a) Informes de desempefios preparados por supervisores
b) Buzones de sugerencia

c) Encuesta de actitud de los empleados

d) Procedimientos para expresar quejas

e) Encuestas.

LATERAL: Este tipo de comunicacion se da cuando dos o mas miembros de una
organizacion cuyos puestos estan al mismo nivel intercambian informacién. Por
ejemplo comunicaciones entre supervisores de varias plantas o departamentos.

Este tipo de comunicacion es muy positiva para evitar proceso burocraticos y lentos en
una organizacion, ademas, es informal y promueve a la accion.

S 1 A1
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Unidad 3 Herramientas de la Comunicacion.

Competencia especifica a desarrollar.- Identificar y comprender las
herramientas de la comunicacion.

3.1. Formas basicas de comunicacién escrita en las organizaciones.
3.1.1. Oficio

3.1.2. Memorando

3.1.3. Circular

3.1.4. Carta

3.1.5. Informe

3.1. Formas basicas de comunicacidn escrita en la organizacion.

En nuestro mundo actual es obvia la importancia de la comunicacion. Se nos exige en
todas partes: en la escuela, en el trabajo y en multiples actividades cotidianas.

La comunicaciébn es como la imagen de una preparacién del individuo. Muchas
personas tienen estudios, e incluso titulos universitarios, pero lamentablemente no
existe una buena facilidad de comunicacion es cada uno de ellos.

Lo que nos proponemos aqui entonces, es ofrecer el medio para acercarse hacia ese
conocimiento, un poco mas orientado a la comunicacion escrita. Dado que ésta no
mAas que un instrumento, vamos a intentar aprender a manejarlos a fin de poder
emplear mejor nuestros conocimientos de redaccion.

El trabajo ha sido concebido también, pensando en un grupo de alumnos y personas,
sin embargo, no descartamos nosotros como estudiantes la posibilidad de una
utilizaciébn autodidacta. Consideramos que tiene elementos suficientes para
entenderse perfectamente bien.

El trabajo se compone de temas que forman parte de la comunicacion escrita, en
estos se integran los aspectos mas relevantes y relativos a formatos comunes de
mencionado tipo de comunicacién. Aunque tradicionalmente estos aspectos de un
caracter sencillo, la experiencia nos ha demostrado que es dificil su dominio y se
hacen dificiles incluso en trabajos de caracter profesional.
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA COMUNICACION ESCRITA.
1. Ventajas de la Comunicacion Escrita.

-La Comunicacion escrita tiene permanencia. Con esto nos referimos a que siempre
poseemos la informacion en escritos para volverla a usar.

-Reflexion antes de Escribir. Podemos pensar y definir bien lo que queremos expresar
antes de escribirlo definitivamente en un documento para posteriormente Utilizarlo.

-Se Registra la Informacion.

-Es Fuente de Consulta. Como se entiende, esta comunicacion siempre puede tener
un uso posterior como medio de informacion ya que esta escrita permanentemente.

-Desventajas de la Comunicacion Escrita.

No hay retroalimentacion Inmediata. Es clara la diferencia entre la interactividad que
hay en la comunicacion escrita y verbal en cuanto a un aprendizaje inmediato.
Puede haber una Interpretacion Equivoca del Mensaje. Como no existe una persona
que expligue el mensaje de la informacién o su contenido en esta como en la
comunicacion verbal; esta se puede prestar a otros entendimientos que no sean los
propuestos.

-Baja el Nivel de Interdependencia.

-Fomenta el Aislamiento.

2. Caracteristicas de la Comunicacion escrita.

A. Claridad.

Podemos hablar de la claridad como una cualidad de la comunicacion escrita que es la
distincion con que percibimos las sensaciones por medio de los sentidos o las ideas y
todo esto por medio de la inteligencia.

Es decir, escribir con un pensamiento transparente, comprensible, directo con los
conceptos bien digeridos. La claridad es la exposicion limpia, correcta, es redactar un
texto entendible sin que dé lugar a dudas.

B. Precision.

Es la obligacibn o necesidad imprescindible que fuerza a ejecutar una cosa.
Determinacion, exactitud rigurosa, puntualidad, concision. Tal vez la brevedad y
precision en la expresién de los conceptos obligandonos a emplear Unicamente las
palabras que sean precisas y necesarias para expresar lo que queremos, es decir,
expresar nuestros pensamientos con el menor nimero de palabras bien estructuradas.
C. Sintesis.

En el compendio de aspectos de un texto pero no de todos sino Unicamente de lo mas
importante, de las parte mas esenciales. La sintesis se realiza en base a las ideas
principales del texto y con nuestras propias palabras.
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D. Naturalidad.

Con esto nos referimos a utilizar la lengua mas usual o0 mas habitual. Escribir con
nuestro propio vocabulario sin rebuscamientos en el modo de proceder.

E. Cortesia.

Tratar con atencion y respeto a la persona a la cual le redactamos, lo cortés no quita la
sencillez, la cortesia es parte de la educacién y por lo tanto debemos de tenerla muy
en cuenta.

Métodos Estructurales de la Comunicacion Escrita.

La comunicacion escrita precisa una estructura para alcanzar las caracteristicas de
claridad, objetividad y concrecion. La escritura representa a la comunicacion, lo que el
esqueleto para un organismo vivo vertebrado, es decir, existen varios métodos para
acondicionar el contenido en funcién de un propdsito determinado, orientacion que
conduce a la unidad de la comunicacién. EI método mas elemental se debe a Rudyard
Kipling®, y se aplica en la informacién periodistica, y su propdésito consiste en integrar
en un todo armonico los elementos dispersos.

Para que toda informacion resulte completa debe responder a las siguientes
preguntas:

¢, Qué? (el suceso).

¢, Quién? (el sujeto activo o pasivo al que se refiere la informacion).

¢,Como? (la forma en que se desarrollan o son las cosas).

¢,Donde? (lugar de los hechos).

¢ Cuéndo? (tiempo).

¢Por qué? (explicacion de causa).

El empleo de estas preguntas se conoce también como método estructural When
virtud de que las palabras en inglés utilizadas originalmente en su planteamiento,
comienzan con las letras wh (what?, who?, whom?, where?, when?, why?).

Otro de los métodos estructurales para integrar la comunicacion escrita es el de
Marshall McLuhan®. En este método, primero se identifica al objeto o situacion sobre la
gue se va a escribir. Una vez ubicado el objeto, identificado y delimitado para que no
existan posibilidades de equivocos o distorsiones, el objeto se “refiere a”, esto es, se
le asignan las posibles relaciones que pueda tener con otro objeto u objetos, situacion
0 situaciones, hechos o circunstancias. “Identificado el objeto” y “referido a”, se
procede a fundamentar la tesis, posicién, postura o planteamiento central, unidos entre
si argumentos, juicios e ideas.

* Joseph Rudyar Kipling (1865-1936) Métodos estructurales de la comunicacién.
> Professor literary Marshall McLuhan 81911-1980) Explorations in Communication.
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Terminada la estructuracion del planteamiento o tesis, se pasa a elaborar las
conclusiones. En consecuencia, las fases basicas del método estructural de McLuhan
podemos enlistarlas de la siguiente manera:

-Identificacion del objeto;

-Referirlo a...,

-Estructuracion de la tesis o planteamiento; y, Conclusiones.

3.1.1.Carta Comercial.

Antes que nada debemos definir el concepto de CARTA: es el papel escrito por medio
del cual se comunican dos personas, para tratar un asunto determinado. De acuerdo a
su presentaciébn y proposito, las cartas se distinguen unas de otras, por las
caracteristicas que cada una de ellas adquiere segun el grupo al que pertenece.
Nosotros nos vamos a referir especificamente a la carta comercial.

La carta comercial es la representacién de una sociedad o establecimiento comercial,
se dirige a similares para tratar asuntos de negocios. Se distingue por el membrete
comercial disefiado por la negociacion, los colores y en ocasiones los disefios que en
el papel carta se imprimen. Generalmente se escribe a maquina y con tono amable y
respetuoso.

Hay normas dentro de la correspondencia que exige que las cartas tengan una
correcta presentacion y distribucion de los elementos que las componen. Modelo No.
1 que contienen el esquema y ejemplo de una carta comercial al anexo de este
trabajo.

Partes que componen el esquema de la carta comercial:

Membrete. Inscripcion impresa en la parte superior del papel de escribir que indica el
nombre, domicilio y ciudad en donde se encuentra la persona, negocio o sociedad que
remite la carta

.Lugar y Fecha. Se forma del nombre de la ciudad y estado donde se remite la carta,
del dia, mes y afio en que se escribe.

Destinatario. Nombre, domicilio y lugar de la persona a quien se remite la carta. Se le
ubica abajo del lugar y fecha, en el margen izquierdo superior como lo muestra el
esquema respectivo.

Vocativo. Saludo anterior al texto. Su colocacion es abajo y en direccion vertical del
margen del destinatario. Al finalizar su escritura se escriben dos puntos.
Texto. Llamado también cuerpo de la carta. Consiste en el desarrollo del asunto a
tratar en la masiva. Se sugiere iniciarlo con una introduccion y finalizar con una
conclusion.

Despedida. Frase final de la carta. Se utiliza la adecuada de acuerdo al tipo de
comunicado.

Antefirma. Contiene el lema comercial, la denominacion del negocio o la razon social.
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Firma. Elemento que se forma de dos partes: nombre y apellidos de la persona que
escribe y la rabrica correspondiente

Cargo. Se refiere al puesto que desempeiia la persona que suscribe la carta y se
ubica debajo de la firma.

Anexos. Si al documento se adjunta otro, es conveniente especificarlo en la parte
inferior; abajo del cargo.

Otros Datos. No siempre se utiliza esta parte, sélo cuando se requiera que el
contenido de la carta llegue a otras personas por medio de copias. Se ordena por
jerarquias y se utiliza la abreviatura c.c.p. (con copia para...).

Referencias Finales. Como medida de control de la correspondencia, en la esquina
inferior izquierda, deberan anotarse con letras mayusculas las iniciales del nombre del
gue suscribe, separarlas por una diagonal, como u otro signo; de la persona que
escribe la carta.

3.1.2. Memorandum.

En la correspondencia el memorandum es la comunicacion breve que se utiliza para
recordar un asunto o dar indicaciones simples. El nombre comin de este escrito es
memorandum, pero se acepta el término memorando. En plural el término es
memorandumes, memoranda o memorandos. Es informal y nunca se debe utilizar
para sancionar a una determinada persona.

La mayoria de las oficinas oficiales, ordenan la impresion de su formato en tamafio
media carta. En €l aparecen el membrete y la palabra MEMORANDUM ubicada en la
parte central superior del papel. Su redaccién es sencilla y breve, s6lo se anota el
asunto cuando el texto es extenso, la fecha esa puede escribir abreviada; no lleva
vocativo, se usa la despedida “Atentamente”, es interno. Algunos de los asuntos
rutinarios que se tratan el memorandum pueden ser las indicaciones de tareas para un
subordinado, nota de asuntos a tratarse en reuniones de trabajo, anotacion de
compromisos, recordatorios de las actividades a realizarse durante el dia, etc.

Los elementos de memorandum son los siguientes:
-Membrete

-La palabra memorandum centrada

-Asunto; que es un breve resumen de lo que contiene el texto
-Fecha

-Direccién

-Texto

-Despedida

-Antefirma

-Firma

-Referencias finales.
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Algunos de los elementos arriba citados se omiten cuando el memorandum consigna
casos de poca trascendencia.

El asunto, por ejemplo, puede excluirse en exposiciones muy cortas; la antefirma no
es necesaria cuando el frecuente trato ha establecido confianza entre los
corresponsales y rutina en los tramites; la direccion se reduce en muchos casos al
nombre del destinatario, etc.

Recordamos que la utilizaciébn del memorandum es interna, es decir, solo dentro de la
empresa.

Modelo No. 2 del anexo para ver un ejemplo de memorandum.

3.1.3. Circular.

La circular es el escrito que se emplea para comunicar simultaneamente un mismo
asunto a varias 0 a numerosas personas, a quienes interesa por igual.

La circular es documento que por igual se emplea en la tramitacion de los asuntos
oficiales y mercantiles. Debe por lo tanto, adecuar su estilo a las normas ya
establecidas para la redaccion del oficio y de la carta

respectivamente, ya que de estos escritos solo difieren las circulares en ser
comunicaciones colectivas.

Los elementos que componen a la circular son:

-Membrete

-La palabra circular centrada en la parte superior del papel

-Numero o clasificacidn; este elemento se anota inmediatamente después de la
palabra circular.
-Asunto; que es un breve resumen de lo que contiene el texto
-Fecha
-Direccidén; nombre o designacion de los destinatarios.
-Texto
-Despedida
-Antefirma
-Firma
-Referencias finales
La circular puede ser interna y externa.
Modelo No. 3 del anexo de este trabajo para un ejemplo claro de una
circular.
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3.1.4. Memoparte.

EL recado o memo parte es la manifestacion mas elemental de la comunicacion
escrita en el contexto administrativo. En él se sienta un mensaje breve, claro, objetivo
y conciso que no da lugar a dudas.

Su estructura responde a la necesidad de una comunicacion rapida, mediante la cual
el receptor puede actuar en razén del contenido.

Por su naturaleza, el memo parte es escrito, es corto, bien estructurado, no puede
restarse a equivocos, pues estos originan consecuencias muy graves. Se describe en
papeles pequefios. Adopta la especie de orden, instruccion, sugerencia, acuerdo,
informacion.

Un ejemplo muy representativo es la anotacion de la secretaria para informar a su jefe
la resefia de una conversacion telefonica.
Modelo No. 4 del anexo de este trabajo para un ejemplo claro de un memo parte.

3.1.5. Minuta.

La minuta es un documento escrito de la naturaleza informa que hace las veces de
acta, solo que con una redaccion muy breve y escueta que servird de base para
elaborar, cuando sea indispensable, el acta forma. Consigna el desarrollo de la
reunion, el nombre de los participantes y la sintesis de sus proposiciones, asi como la
relacion de acuerdos que tomaron los asistentes y los asuntos que fueron rechazados.
Contiene también la relacién de asistentes, la hora y lugar de la celebracién y el
objetivo de la reunion.

El agrupamiento de las minutas en un expediente para archivo, recibe el nombre de
minutario. Con esta misma denominacién en forma extensiva se llama también al
conjunto de piezas postales (cartas, documentos e informacion escrita que tiene
destino externo), asi como a la correspondencia interna, cartas, memorados, memo
partes y otros, cuyas copias se ordenan cronolégicamente y en orden progresivo de
referencia, a fin de que se conozca el movimiento de documentacién escrita en un
determinado periodo y se puedan hacer consultas en funcion de la fecha de
expedicion.

La referencia es una palabra que antecede a un nimero secuencia para contar con
informacién que permita identificar la documentacion escrita.

El formato del encabezado de un texto puede apegarse al siguiente modelo:

-Minuta de la sesién de trabajo.

-Lugar de la reunién (despacho del director x).

-Fecha de la sesion (dia, mes y afio).

-Relacion de asistentes (nombre y puesto de los participantes).

-Objetivo de la reunién: concluir sobre las ventajas y desventajas para cerrar la
operacion de compraventa con x proveedor que ofrece x equipo.

(Se numeran las intervenciones, sefialando en cada una el nombre del participante y
las conclusiones a las que se van llegando).
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Modelo No. 5 del anexo de este trabajo para un ejemplo de la minuta.

3.1.6. Acta.

El acta es el documento formal escrito, donde se protocolizan los asuntos tratados en
una reunién y en el que se registran las intervenciones de sus participantes, para dejar
constancia por escrito, de la forma en que fueron planteados. Es un documento en el
cual se asientan los hechos sobresalientes de una reunion.

Contiene, entre otros, los datos siguientes: Ciudad, hora, fecha (dia, mes y afio), lugar
(calle, numero y colonia), nombre del organismo, relacion de asistentes, objeto de la
reunién, orden del dia y narracion breve, sintética y objetiva de lo acontecido,
sefialando el nombre de los que intervienen y el asunto que se va a tratar, asi como la
forma en que lo exponen; relacién secuencial de los acuerdos y resoluciones tomadas
y finalmente, sefialamiento de la hora en que termina la reunién.

Se da fe del acta (firma ya sea del presidente de la asamblea o sesion, y del secretario
gue lo asiste 0 en caso de no haberse hecho éstas asignaciones, las firmas de los
asistentes).

Cuando el acta es privada y no se levanta por un funcionario que tenga fe publica, es
necesario de testigos de asistencia, que den fe bajo su firma.

Por disposicidon de algunas leyes, determinadas actas deben constar en libros
especiales autorizadas para el efecto.

El siguiente ejemplo muestra un modelo usual que comunmente es utilizado para las

actas:

En la ciudad de , siendo las horas del dia del mes del

afio ,'y en el local que ocupan las oficinas de , ubicado en

del edificio nimero de la calle ; colonia , Se reunieron

los sefiores: , con el caracter, respectivamente, de

, previa cita (o convocatoria) que se expidio , para el

tratamiento del asunto siguiente: . En uso de la palabra, el sefior
manifesto (relacion de hechos).

Registro de la intervencién sucesiva de otras personas.

Determinacion que se adopta, en su caso.

Para finalizar, el sefior , que actlia como secretaria, dio lectura al acta,
misma gue fue aprobada en sus términos por los comparecientes, que firman al
margen y alcance de este instrumento para constancia de su conformidad.
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3.1.7. Informe.

Los informes son comunicados que pueden variar desde lo mas simple hasta aquel
gue cubra requisitos mas formales, ambos tienen como propésito el ayudar a las
personas a comprender el ambiente de la institucién a la cual pertenecen o tienen
algun vinculo, de igual manera son el material que ayuda a funcionarios para la toma
de decisiones.

Antes de redactar cualquier informe se debe tener en cuenta primeramente: ¢ Quién lo
va a hacer? Y ¢Qué uso va a tener? Los lectores podrian ser: colegas técnicos,
especialistas en actividades técnicas relacionadas. Gerencia de linea, administradora
y/o profana (todas las personas que no entran en las anteriores categorias).

Los posibles usos son para: uso inmediato, servir como base para emprender una
accion. Establecer la prioridad sobre un descubrimiento, estimular el interés, reservarlo
para uso futuro.

De una manera general podemos decir que existe dos tipos de informe: el Informe
Administrativo y el Informe Cientifico.

INFORME ADMINISTRATIVO.

El informe administrativo es el instrumento tipico de comunicacion ascendente,
descendente y/o horizontal, que se emplea en el sector interno de las organizaciones |
hacia fuera de estas.

Estos informes pueden ser emitidos en forma periddica (cada mes, cada afios, etc.) o
de forma esporadica, respondiendo a la necesidad de informacion de un superior. Este
comunicado no es muy extenso, por lo general es concreto y objetivo, prevaleciendo la
claridad y veracidad, informando los acontecimientos ocurridos y llegando a una
conclusién por parte del que emite el informe y posiblemente se emita también una
sugerencia de solucién al problema, si es que existe.

(Modelo No. 6) del anexo para ver ejemplo.

INFORME CIENTIFICO.

Este tipo de informe se caracteriza por ser detallado y por lo general extenso, por lo
gue consta de varias partes para lograr su cometido.

El informe cientifico se emplea dentro del ambito de la ciencia y particularmente en los
sectores educativos para la difusion de métodos de investigacion y resultados de
investigaciones para que puedan ser sometidos a juicios publicos.

En su redaccion deben de emplear un lenguaje sencillo, las exposiciones deben ser
objetivas y se deben eliminar toda gama de adjetivos que pudieran inducir a la
aceptacion de una tesis o de una teoria.
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3.1.8. Oficio.

Se entiende por oficio, la forma de correspondencia que sustituye a la carta en las
oficinas del gobierno y en ciertas instituciones como. Sociedades, sindicatos, clubes 'y
otras.

El oficio se diferencia de la carta, o sea de la forma usada en la correspondencia
comercial, en los siguientes puntos:

En una serie de conceptos o datos llamados generalmente referencias iniciales o
cuadro clasificador, que contienen estos datos:

- Nombre de la dependencia que gira el oficio.

- Departamento y seccion que lo tramitan.

- Numero del escrito en orden progresivo y clasificacion del expediente.
En un elemento denominado asunto, que sintetiza el contenido del oficio, para facilitar
a las personas que expiden o reciben este documento, enterarse rapidamente del
contenido del mismo.

Por tanto, la sintesis que se hace en el asunto debe ser clara precisa y breve, pues la
falta de estas cualidades lo invalida, y no llena el objetivo a que esta destinado.
En que sustituye en el elemento que contiene el nombre, las expresiones: seiior,
sefiora o sefiorita, por la de ciudadano o ciudadana abreviados, en singular C. y en
plural CC., dentro de los oficios del gobierno, o compafiero o compafiera, en los
sindicatos o clubes.

En que se suprime el vocativo, generalmente afectuoso, que siempre figura en las
cartas.

En que, al final, y después de la frase o término de despedida, se escribe el lema
oficial del gobierno, o de la institucion respectiva. El lema oficial del gobierno es
SUFRAGIO EFECTIVO. NO REELECCION que debe figurar en toda correspondencia
exterior, es decir, la que gira entre personas u oficinas de diferente dependencia y que
no dependan de la que expide el oficio.

En que la jerarquia o categoria del firmante se escribe antes de su nombre. Por
ejemplo: El Oficial Mayor, y, separandolo con cuatro interlineas, el nombre del
firmante.

ELEMENTOS DEL OFICIO:

-El membrete, impreso o escrito en maquina,

-Las referencias iniciales o cuadro clasificador, contiene el nombre de la dependencia
gue gira el oficio, departamento y seccion que lo tramitan.

- Numero del escrito en orden progresivo y clasificacion del expediente.
-El asunto, que sintetiza el contenido del oficio, para facilitar a las personas que
expiden o reciben este documento, enterarse rapidamente del contenido del mismao.
Separado de las referencias por cuatro interlineas.

-La fecha, que comprende: ciudad, estado, dia, mes y aiio.

-El destinatario, que comprende tres partes: el hombre de la persona a quien se
dirige, el cargo, el domicilio y el lugar de su residencia, anteponiendo a éste el codigo
postal. Separado de la fecha por cuatro interlineas.
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-Los antecedentes del oficio que se contesta, separados por dos interlineas del
destinatario.

-El texto o cuerpo del oficio, entre los margenes 50 y 75.

-La despedida, escrita en los puntos.

-El lema.

-La antefirma.

-El nombre del firmante.

-Los datos finales: anexo, c.c.p. y referencias, como en la carta; pero escritos en el
margen 20.

ESTRUCTURA O DISTRIBUCION

Los margenes generalmente empleados en los oficios son de 20 por 75; pero pueden
también ser equidistantes, como en la carta (15 por 70).

La altura del oficio, como en la carta, debe estar en relacion con la extension
mecanografica del dictado que va a transcribirse, o del texto de que se trate.
Las sangrias para iniciar parrafos pueden ser de cinco o diez espacios en blanco,
segun se escriba a una o a dos interlineas, respectivamente.

Algunos tipos de oficios son:

-Oficio de Correspondencia Exterior. Se denomina de correspondencia exterior,
porque el oficio se dirige a una persona ajena a la dependencia que remite el oficio.
-Oficio Inicial de Correspondencia Interior. Se le llama inicial, porque con él se
principia el tramite de un asunto; es de correspondencia interior, porque tanto el
firmante como la persona a quién se dirige, pertenecen a una misma dependencia.
-Oficio de Respuesta, de Correspondencia Interior. Se le llama de respuesta, por
referirse a un asunto ya iniciado; en estos casos siempre debe indicarse el
antecedente, en le lugar de las referencias iniciales.

-Oficio con Pérrafos Clasificados. Significa que el oficio se refiere a varios asuntos, y
gue, para mayor claridad, cada uno se trata en un parrafo especial, que se inicia con
un titulo apropiado.

-Oficio de Insercion de Texto. Quiere decir, que dentro de las ideas que se exponen
en el texto del oficio, se intercala literalmente, una parte o un todo, de otro escrito. La
cita literal debe encerrarse entre comillas y destacarse.

Para observar el formato general y un caso practico de este documento,

Modelo No. 7 del anexo de este trabajo.
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Orden del dia.

Es un documento escrito que tiene la finalidad de agilizar las reuniones y en el que se
detallan los asuntos sobre los cuales se va a hablar o puntos que se trataran durante
las mismas. Sirve para formalizar una secuencia o0 tratamiento en un orden
determinado de los asuntos sobre los que se intercambiaran puntos de vista. Evita la
dispersion tematica, facilita la disciplina y centra la atenciébn en los asuntos
trascendentes.

Modelo No. 8 del anexo de este trabajo para un ejemplo claro de la orden del dia.

3.1.9. Telegrama.

El telegrama recibe también el nombre de mensaje, y se transmite por hilos
telegraficos, en comunicaciones terrestres en una misma ciudad o pais, o en un
mismo continente. Si la comunicacion es transoceanica se le denomina cable o
cablegrama, y mensaje inaldambrico o radiograma segun se transmita por radio o por
medio de telegrafia sin hilo.

Por tratarse de comunicaciones cuyo precio establecen la clase de servicios, la
distancia y el nimero de palabras que las integran, se redactan en dos diferentes
lenguajes: eliptico y enclitico.

Eliptico: Omite todas las voces - proposiciones, articulos, pronombres- que no sean
absolutamente indispensables a la correcta interpretacion de la idea.

Enclitico: Del latin encliticus, y este del griego enklitikus, inclinado. Dijese de la parte
de la oracién que se liga con el vocablo precedente y forma con €l una sola palabra,
como los pronombres pospuestos al verbo.

En esta clase de comunicaciones es indispensable anotar el servicio que se desea:
ordinario, urgente. Esta palabra se escribe después de la palabra telegrama.

Ordinario: El telegrama se transmite en el orden en que se deposita.

Urgente: A este servicio se le da preferencia sobre el ordinario y el valor de la cuota es
el doble.

Modelo No. 9 del anexo de este trabajo para un caso de telegrama.

3.1.10. Curriculum Vitae.

El curriculum vitae es un escrito que enumera los rasgos que identifican a un individuo
y describen su historia personal, seleccionados en razon de su relacién con algun
propdsito determinado. El curriculum vitae habra de incluir:

-Los datos fundamentales que sirven para la identificacién y localizacion de su titular,
como nombre, fecha de nacimiento, domicilio, estado civil, etc.
-La mencién de los logros, realizaciones y actividades mas importantes de su historia
personal, siempre seleccionados en razén de su significacion para un propdésito
determinado.

Se hara un recuento de todos los hechos mas significativos y valiosos para persuadir a
los destinatarios del curriculum vitae de que su pretension o deseo estan sélidamente
fundados.
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Toda la informacién anterior puede agruparse en los apartados que a continuacién se
mencionan:

-Datos Personales de Identificacion. Son los datos y caracteristicas que identifican a
una personay le sitian en un entorno cronolégico, geogréfico y civico.

La lista subsiguiente enumera los principales datos identificativos:

-Nombre y apellidos.

-Fecha de nacimiento.

-Sexo.

-Nombre del padre y de la madre

-Profesion o actividad principal.

-Estado civil.

-Numero de hijos

-Domicilio habitual

-Domicilio accidenta.

-Teléfono.

-Altura, peso y otras sefiales corporales.

De estos datos se mencionaran aquellos que el interesado juzgue mas pertinentes en
cada supuesto. En todo caso se facilitaran el nombre y los apellidos y una direccion
para contactos posteriores.

Titulos, Diplomas y Grados Académicos Obtenidos. El curriculum vitae ha de informar
sobre la altura cultural y los conocimientos generales o especificos de su titular. Una
de las principales medidas (no la Unica) de este equipaje intelectual son los grados y
titulos académicos obtenidos. Estos documentos a los que nos referimos son los
obtenidos tras cursar en centros oficiales o privados reconocidos, un ciclo de
ensefianzas establecido segun las leyes vigentes y tras superar satisfactoriamente las
pruebas y examenes que reglamentariamente se fijan.

Historia Profesional. Es la descripcion ordenada de la trayectoria o historia profesional
en sus diferentes facetas y realizaciones. En lo que concierne a personas con larga
historia profesional como las cargos y empleos desde el comienzo de actividades y
fecha de cese de dichas actividades, la denominacién del puesto o empleo, el nombre
y caracteristicas de la entidad donde cumpli6 la actividad profesional.
Idiomas. En cada lengua se especificara el grado de dominio que se ha alcanzado
respecto de cada uno de sus aspectos funcionales, que son: la comprension (traducir),
conversacion (hablar) y redaccion (escribir).

Referencias.
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En el curriculum vitae se pueden afiadir, e incluso es conveniente hacerlo, algunas
referencia, o sea, nombre y direcciones de otras personas a quienes podrian dirigirse
los destinatarios del curriculum vitae.Firma. Que le da la certeza de que los datos
mencionados son reales y verdaderos.

Modelo No. 10del anexo de este trabajo para un ejemplo claro de el curriculum
vitae.
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3.2. Expresién y desenvolvimiento.

3.2.1. Habla y expresion.

.

habla

Los conceptos de lenguaje y habla. Fig. No-6

Las diferencias entre lenguaje, lengua y habla son muy importantes a la hora de
adentrarnos en el estudio del lenguaje y de la linguistica. Vamos a intentar dar unas
definiciones bésicas que nos permitan discernir unos conceptos de otros.

Podemos entender el lenguaje como la capacidad de poder establecer comunicacion
mediante signos, ya sean orales o escritos. De esta manera, el lenguaje presenta
muchisimas manifestaciones distintas en las diversas comunidades que existen en
nuestro planeta. Estas manifestaciones son lo que conocemos por lenguas o idiomas,
como el espafiol, el inglés, el francés o el aleman. No seria correcto hablar, por tanto,
de “lenguaje espanol” o de “lenguaje francés”. Es importante saber emplear los
términos con la precision que merecen.

Por otro lado, la lengua es, como hemos dicho, un sistema de signos que los
hablantes aprenden y retienen en su memoria. Es un cdodigo, un cdédigo que conoce
cada hablante, y que utiliza cada vez que lo necesita (que suele ser muy a menudo).
Este cddigo es muy importante para el normal desarrollo de la comunicacion entre las
personas, pues el hecho de que todos los hablantes de una lengua lo conozcan es lo
gue hace que se puedan comunicar entre si.

Y, entonces ¢qué es el habla? Es la plasmacion de lo anterior, la recreacion de ese
modelo que conoce toda la comunidad linguistica.
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Es un acto singular, por el cual una persona, de forma individual y voluntaria, cifra un
mensaje concreto, eligiendo para ello el cédigo, los signos y las reglas que necesita.
Dicho de otra manera, es el acto por el cual el hablante, ya sea a través de la fonacién
(emision de sonidos) o de la escritura, utiliza la lengua para establecer un acto de
comunicacion.

Entre la lengua y el habla se establece una especie de estrato intermedio que los
linglistas entienden como norma. La norma es lo que nos impide emplear algunas
formas linguisticas que, ateniéndonos a la logica de la lengua, podrian ser correctas.
Ocurre cuando un nifio dice ande, en lugar de anduve, de la misma manera que diria
jugué, miré o canté. Este tipo de normas tiene origen historico y, asi consideradas, no
constituyen ninguna irregularidad. La norma impone desvios en determinados
aspectos de la lengua que todos aceptamos, pero el hablante no tiene por qué
conocerlos en un principio y por eso es tan comun que, entre los que estan
aprendiendo, surjan este tipo de errores

Las funciones del lenguaje.

La finalidad de toda actividad verbal es la comunicacién, como ya sabemos. Sin
embargo, el emisor de un mensaje puede valerse del lenguaje buscando propdsitos
muy distintos. Bien puede querer transmitir una informacion, o quiza quiera, ademas
de eso, inducir a su interlocutor a que realice una accién determinada, o expresar sus
emociones, o jugar con las palabras para crear mensajes bellos, para crear arte, como
hacen los poetas. Pues bien, estas diferencias tan importantes a la hora de plantearse
objetivos es lo que se denomina las funciones del lenguaje.

Fig. No-7
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A grandes rasgos, podemos distinguir entre seis funciones del lenguaje:

Funcion representativa: es la funcion especificamente humana. Actla cuando
utilizamos el lenguaje para realizar afirmaciones o plantear preguntas de naturaleza
objetivo. El emisor utiliza esta funcion cuando transmite datos, hechos o ideas.
Ejemplo: estéa lloviendo, o dos por dos son cuatro.

Funcion conativa (o apelativa): aqui el hablante trata de actuar sobre el oyente,
influyendo en él y tratando de operar sobre su conducta, ya sea llamando su atencion
(jEN!, jJuan!), mediante imperativos (jDeja de gritar!) o exhortaciones (“Compre en la
tienda X”)

Funcion emotiva (o expresiva): Consiste en el empleo del lenguaje para expresar los
sentimientos o emociones del emisor. Por ejemplo: jQué maravilla de paisaje!

Funcién poética: se utiliza cuando el emisor intenta atrae la atencién del receptor
sobre el mensaje mismo y crear belleza con las palabras. Es la funciéon predominante
en la literatura.

Funcion fatica (o de contacto): sirve para asegurarse de que el circuito de la
comunicacién esta intacto. Es muy comun utilizarla en las conversaciones telefénicas,
cuando el oyente repite “si”, o “ya”, para dar a entender al hablante de que le esta
escuchando, o cuando el propio hablante pregunta, “s me oyes?”.

Funcion metalingiistica: esta funcion actia cuando utilizamos el lenguaje para
referirnos al propio lenguaje, sus codigos, sus reglas y sus componentes. Los
diccionarios y los libros de gramatica son un buen ejemplo, aunque también esta
presente en el habla cotidiana. Por ejemplo, cuando una persona escucha una palabra
gue no conoce y pregunta a su interlocutor, “s qué significa?”
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Definicién de Expresion.
Del latin expressi, una expresion es una declaracion de algo para darlo a entender.

Puede tratarse de una locucion, un gesto o un movimiento corporal. La expresion
permite exteriorizar sentimientos o ideas: cuando el acto de expresar trasciende la
intimidad del sujeto se convierte en un mensaje transmitido del emisor a un receptor.

Existen distintas formas de expresion de acuerdo al lenguaje utilizado.

Las mas habituales son la expresion oral (que se concreta a través del habla) y la
expresion escrita (mediante la escritura). Cada vez que una persona mantiene una
conversacion con otra esta apelando a la expresion oral. De igual manera, cuando un
sujeto camina por la calle y encuentra carteles con informacion (anuncios, publicidad,
etc), se trata de expresion escrita.

La vida cotidiana también implica numerosas situaciones de expresion corporal (el
comportamiento exterior, ya sea espontaneo o intencional) y expresion facial
(Manifestacion de emociones a través del rostro).

En el caso de la expresion corporal, puede tratarse de una manifestacion artistica,
como la danza.

Otra expresion artistica es la expresion literaria (La literatura), que incluye la expresion
poética, y la expresion teatral (Las obras que utilizan el lenguaje escénico).
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EXPRESION VERBAL. FIG No- 9

EXPRESION ESCRITA. FIG No-10
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EXPRESION ARTISTICA. FIG No- 11

3.2.2. Elementos de la expresion oral.

La expresion oral es el conjunto de técnicas que determinan las pautas generales
gue deben seguirse para comunicarse oralmente con efectividad, o sea, es la forma de
expresar sin barreras lo que se piensa. La expresion oral sirve como instrumento para
comunicar sobre procesos u objetos externos a €él. Se debe tener en cuenta que la
expresion oral en determinadas circunstancias es mas amplia que el habla, ya que
requiere de elementos paralinglisticos para completar su significacion final. Por eso,
esta no sélo implica un conocimiento adecuado del idioma, sino que abarca también
varios elementos no verbales. La importancia de estos Ultimos es crucial. Mehrabian,®
un psicélogo social, identificé que el impacto total de un mensaje es aproximadamente
en un 7% verbal, un 38% vocal (tono de voz, ritmo, etc.) y en un 55% no verbal.

Aspectos importantes
Entre los aspectos que deben observarse con mucha atencion, estan los siguientes:

e Voz: La imagen auditiva tiene un gran impacto para el auditorio. A través de la
vOz se pueden transmitir sentimientos y actitudes.

e Postura: Es necesario que el orador establezca una cercania con su auditorio.
Por eso, debe evitarse la rigidez y reflejar serenidad y dinamismao.

« Mirada: De todos los componentes no verbales, la mirada es la mas importante.
El contacto ocular y la direccion de la mirada son esenciales para que la
audiencia se sienta acogida.

« Diccion: Como se dijo anteriormente, el hablante debe tener un buen dominio
del idioma. Tal conocimiento involucra un adecuado dominio de la

e Psicdlogo Social Mehrabian. Estudio en 1971 en la Universidad de los Angeles
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pronunciacion de las palabras, la cual es necesaria para la comprension del
mensaje.

o Estructura del mensaje: Es forzoso planear con anterioridad lo que se va a
decir. Un buen orador no puede llegar a improvisar. El mensaje debe estar bien
elaborado.

e Vocabulario: Al hablar, debe utilizarse un Iéxico que el receptor puede
entender

e Gestos: Mehrabian calculd que el 55% de lo que se comunica se hace
mediante gestos.

e Cuerpo: Es importante, sobre todo, no mantener los brazos pegados al cuerpo
0 cruzados.

La expresion oral esta conformada por 9 cualidades son:

Diccion.

Fluidez.

Volumen.

Ritmo.

Claridad.

Coherencia.

Emotividad.

Movimientos corporales y gesticulacion.
Vocabulario.

CoNoOrWNE

Los elementos paralinguisticos esos que refuerzan la expresion oral...

Capacidad: Identifica los elementos paralinglisticos y reconoce su
importancia en la comunicacion oral.

Los movimientos corporales, desplazamientos, gestos, ademanes, postura,
variaciones del acento y del tono de voz... tienen su implicancia en las comunicaciones
orales. Refuerzan la expresion verbal y permiten que las intenciones comunicativas
logren su propdsito. Se los conoce como elementos paralinglisticos. Veamos cuéles
son y qué comunican.

¢, Qué es la paralingiistica?

La paralinglistica es un area de la comunicacion que estudia la expresion de los
mensajes no verbales. Incluye todos los estimulos producidos por la voz humana que
sirven para dotarla de expresividad, contextualizar el mensaje, y aclarar o sugerir
interpretaciones de la informacion emitida: un guifio, las pausas de la voz, el zapateo,
etc.
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La paralinglistica permite que los receptores de un mensaje puedan hacer inferencias
0 juicios de cuatro tipos:

1. Las caracteristicas fisicas del orador.

2. Su personalidad.

3. Su actitud hacia el publico receptor.

4. Su estado emocional.

3.2.3. Elementos de la expresion corporal.

Genéricamente, el concepto de "expresion corporal” hace referencia al hecho de que
todo ser humano, de manera consciente o inconsciente, intencionalmente o no, se
manifiesta mediante su cuerpo.

La Expresion Corporal proviene del concepto de Danza Libre: es una metodologia
para organizar el movimiento de manera personal y creativa, constituyéndolo en un
lenguaje posible de ser desarrollado a través del estudio e investigacion de los
componentes del movimiento, del cuerpo propio y de los mudultiples modos de
estructuracion del movimiento en el tiempo y el espacio.

El lenguaje corporal adquiere asi la funcion de "lenguaje": la busqueda de "un
vocabulario" propio de movimientos que, organizados en una unidad significativa de
forma-contenido permita transmitir, al igual que otros lenguajes artisticos, ideas,
emociones y sensaciones personales y subjetivas, posibles de ser objetivadas en una
elaboracién externa al individuo. En este caso, el producto es una danza.

Definicién Expresién corporal:

Puede definirse como la disciplina cuyo objeto es la conducta motriz con finalidad
expresiva, comunicativa y estética en la que el cuerpo, el movimiento y el sentimiento
como instrumentos bésicos.

Caracteristicas de la Expresion Corporal:

- Escasa o inexistente importancia asignada a la técnica, o en todo caso ésta, no
concebida como modelo al que deben llegar los alumnos. A veces se utilizan
determinadas técnicas pero como medio no como fin.

- Finalidad educativa es decir tiene principio y fin en el seno del grupo sin pretensiones
escénicas.

- El proceso seguido y vivido por el alumno es lo importante, desapareciendo la
"obsesion” por el resultado final que aqui adquiere un segundo plano.
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- El eje que dirige las actividades gira en torno al concepto de habilidad y destreza
basica y con objetivos referidos a la mejora del bagaje motor del alumno.

- Las respuestas toman caracter convergente ya que el alumno busca sus propias
adaptaciones.

Profundizando algo mas en la definicion dada de Expresion Corporal diremos que se
trata de la Actividad Corporal que estudia las formas organizadas de la expresividad
corporal, entendiendo el cuerpo como un conjunto de lo psicomotor, afectivo-relacional
y cognitivo, cuyo ambito disciplinar esta en periodo de delimitacion; se caracteriza por
la ausencia de modelos cerrados de respuesta y por el uso de métodos no directivos
sino favorecedores de la creatividad e imaginacion, cuyas tareas pretenden la
manifestacion o exteriorizacion de sentimientos, sensaciones e ideas, la comunicacion
de los mismos y del desarrollo del sentido estético del movimiento.

Los objetivos que pretenden son la busqueda del bienestar con el propio cuerpo
(desarrollo personal) y el descubrimiento y/o aprendizaje de significados corporales;
como actividad tiene en si misma significado y aplicacion pero puede ser ademas un
escalén béasico para acceder a otras manifestaciones corporeo-expresivas mas
tecnificadas.

Finalidad de la Expresion Corporal:

La Expresion Corporal tiene una doble finalidad: por un lado sirve como base de
aprendizajes especificos y por otro, fundamentalmente tiene un valor en si misma ya
gue colabora en el desarrollo del bagaje experimental del nifio.

Objetivos Generales de la Expresiéon Corporal:
- Desarrollo personal, busqueda del bienestar psico-corporal con uno mismo.
- Aprendizaje de cédigos y significados corporales.

Objetivos Especificos de la Expresién Corporal:

Las tareas deberan pretender alguno de estos tres objetivos:

- Manifestacion y exteriorizacion de sentimientos, sensaciones, ideas, conceptos, etc.
- Comunicacién de sentimientos, sensaciones, ideas, conceptos

- Desarrollo del sentido o intencion estética (artistica, plastica) del movimiento.

Segun Laban’, el movimiento humano expresivo implica al propio ser humano, que se
desplaza en un espacio, durante un periodo de tiempo, utilizando una cierta cantidad

’ Rodolfo Lavan (1879-1958) Coreografo, Filosofo,Arquitecto realizo Anélisis del movimiento . Método: Effort &Sh.
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de energia, y de una determinada manera. De ahi se deducen los cinco componentes
del movimiento: cuerpo, espacio, energia, tiempo y la interrelacién entre ellos.

Elementos de la Expresion corporal.

Espacio: lugar donde se desarrolla la accién. Extension ocupada, direcciones y
desplazamientos. Dependiendo de este tendremos mas o menos posibilidades de
movimiento. (Amplios, pequefios...)

Tiempo: dimensién que nos permite medir el curso de los hechos. (Lentos y rapidos;
Continuos y por partes...).

Intensidad: Es la fuerza o energia que aplicamos a los movimientos. (Fuertes,
suaves...).Continuos y por partes...).

Intensidad: Es la fuerza o energia que aplicamos a los movimientos. (Fuertes,
suaves...).
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Unidad 4 Conducta de Reunion.

Competencias especificas a desarrollar.- Conocer y adquirir habilidades que
conlleven a la realizacién exitosa de reuniones o asambleas.

Objetivo educacional.

4.1. La preparacion de una Reunioén o Sesion.

4.2. La Direccion de una Reunion.

4.3. La Conducta de Reunién: Dificultades, Lider, los Participantes.
4.4. Técnicas grupales

4.5. Niveles de Observacion de un grupo

4.5.1. Observacion de los miembros.

4.5.2. El lider, el grupo.

4.5.3. La produccion

4.5.4. La relacién con el exterior.

4.6. Como estructurar la sala segun el tipo de reunion o participantes.
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4.1. La preparacion de unareunion.
Estructura de la Reunién

En los procesos de Investigacion Accion Critica Reflexiva el tipo de reunién mas
utilizada es la de Toma de Decisiones, debiendo ser organizada por quien va a facilitar
la reunion, siguiendo una estructura, que contempla dos fases:

Preparacién o planificacion. Por lo general las reuniones fracasan porque no se
planifican de la manera adecuada, teniendo la falsa creencia de no requerir ninguna
habilidad especial para conducir y facilitar el proceso, siendo la realidad muy diferente,
nos atrevemos a afirmar que el 50 % del éxito de una reunién esta en su preparacion.

Los aspectos principales en la preparacion son los siguientes:
-Elaboracién de una agenda

-Eleccion de los participantes

-Guia para conducir la reunion

-Logistica

Elaboraciéon de la Agenda. En la agenda el tema a tratar se dividirA en partes, es
conveniente que esta agenda sea dada a conocer a los participantes con anterioridad.

Los participantes. Se elegirdn de acuerdo a sus intereses y relaciéon con el asunto a
tratar.

Preparacion de la Guia para Facilitar la Reunién. Se disefiara considerando el objetivo
de la Reunidn, la apertura o inicio (actividades rompe hielo), los puntos a tratar, el
tiempo requerido para bajar la informacién, las preguntas claves, tiempo para la
discusion (toma de Decisiones) y el cierre de la reunion

Logistica. En la preparacién de la Reunion se debe considerar todos los elementos
requeridos para el desarrollo de la reunion, desde los materiales de apoyo a utilizar
hasta el local donde se realizara la reunion. El no darle la debida importancia, puede
ocasionar que la reunion tenga hasta que cancelarse debido a la falta de algunos
elementos como: audio. Luz, suficiente espacio, sillas etc.
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Pasos de la Ejecucion. La ejecucion consta de tres pasos, inmersos dentro de las
fases generales de una reunion: Inicio, conduccion y cierre.

El primer paso a la hora de preparar una reunion es determinar o establecer cuél ha
de ser el propésito que ha de tener la reunion y cuales son los medios para poder
conseguirlo.

Estos dos aspectos que hemos mencionado anteriormente son muy importantes. Las
actividades no son fines en si mismas. Las reuniones son, o han de ser, medios para
conseguir fines ultimos.

Si las actividades no contribuyen de manera clara al logro de objetivos pueden
convertirse en un factor que desmotive a los personas del grupo y queme su
disponibilidad hacia la tarea en cuestion

A. Objetivo:

Para establecer el OBJETIVO debes hacerte una pregunta clave ¢qué quieres
conseguir por medio de esta reunién? ¢Qué impacto deseas producir en la vida de los
que asistirAn? Toda reunién, para que pueda tener éxito, ha de tener un propadsito
claro. El objetivo es una idea general, no es preciso que sea muy especifica, de
aquello que deseas conseguir por medio de la reunién que estas preparando; aunque
el objetivo también puede ser mas concreto.

Ya que se trata de algo bastante general, su expresion se lleva a cabo por medio de
frases bastante generales y no necesariamente concretas o especificas.

B. Medios:

Los medios son los logros concretos y especificos que deseas conseguir con la
reunién. Permiteme hacer un cuadro comparativo entre propésito y objetivos

DESARROLLA UN PROGRAMA:

El siguiente paso, tras establecer objetivo y medios, es desarrollar un buen programa.
El programa puede ser definido como las diferentes cosas que debes hacer para
cumplir cada uno de los objetivos. La pregunta clave de este apartado es¢, coOmo? En
el anterior la pregunta clave era¢, qué?. Cuando ya sabes lo que deseas conseguir,
debes plantearte como lo vas a hacer. Precisamente, para eso sirven los programas.
El programa incluira las diferentes actividades que llevaras a cabo durante la reunion y
gue tendran como finalidad ayudar al cumplimiento de cada uno de los objetivos que
previamente hayas enunciado.
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Pero el programa no solamente incluird lo anteriormente comentado. Cuando lo
desarrolles debes de pensar quién serd responsable de cada actividad o parte de la
reunion, qué recursos seran necesarios y, ademas, cuando sera la fecha limite para
que la actividad esté preparada. La buena planificacion de la reunién es la parte mas
dura y dificil de una actividad.

LA EVALUACION

La evaluacion tiene como finalidad, primariamente, comprobar hasta qué punto los
medios establecidos han sido logrados, sin embargo, este no es el Unico aspecto que
debe ser evaluado. Entre otros, debes considerar tu propio trabajo como lider y el de
todo el resto de las personas que hayan intervenido en la preparacion y/o ejecucion de
la reunion.

También deben ser evaluados otros factores tales como los materiales, el lugar, la
publicidad para la reunién, los horarios que se establecieron, la duracion de la
actividad, etc. Por medio de la evaluacion conseguiremos una informacion muy
importante que nos permitira persistir en aquellas cosas que han demostrado su
eficacia y, por otro lado, corregir aquellos defectos o fallos que hayan impedido que los
objetivos fueran alcanzados

Tipos de Reuniones

Existen diferentes tipos de reuniones y quien establece la diferencia es el Objetivo o
Propdésito de la Reunidn, es decir, él ¢Para Qué? De acuerdo con esto, la reunion se
planificara y posteriormente se facilitard su desarrollo. Entre los tipos de reuniones
mas comunes cuando se trabaja en proyectos con las comunidades dirigidos a
generar cambios, modificaciones o transformaciones en el entorno, dependiendo de
los intereses de los sujetos de la accion, estdn las: Reuniones exploratorias o
creativas. Es una reunion para generar ideas, opiniones, experiencias y/o sugerencias
gue posteriormente seran analizadas, evaluadas y tomada la decisiobn por
especialistas o autoridades superiores

El Conductor de la Reunién debe dejar claro que no se tomaran decisiones sino que
se elevaran los acuerdos considerados a los niveles competentes, como primer paso
de la accion.

Reunion de informacion. La caracteristica distintiva es que el objetivo del facilitador, es
trasmitir o dar a conocer orientaciones, normas, orientar la ejecucion de actividades
etc.
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En este tipo de reuniones la comunicacion es basicamente en un solo sentido, del
facilitador hacia los participantes, éstos se limitan a la formulacion de preguntas,
recibir algunas aclaraciones sobre lo expuesto, aclarar dudas.

Este tipo de reunién es muy utilizada cuando se van a ejecutar acciones como "una
Cayapa" y se realiza para dejar todo organizado y clarificadas las funciones y
responsabilidades de cada uno de los que van a participar.

Reunién para la toma de decisiones. En esta modalidad de Reunién, el objetivo del
facilitador es lograr que los participantes tomen libremente una decision, tratando el
problema planteado con entera libertad de opinidn, discutiendo sus diferentes
aspectos, interrelaciones, causas, consecuencias e intercambiando sus experiencias,
puntos de vista y opiniones, siendo lo mas importante llegar a acuerdos y tomar
decisiones por consenso del grupo; Siendo la caracteristica principal de este tipo de
reunién: la participacion del grupo y la actitud objetiva para recibir las soluciones
aportadas por la mayoria.

En este tipo de reunién el papel del facilitador, esta en funcion de posibilitar y optimizar
la participacion del grupo y lograr la mejor comprension de las ideas que surjan de
este.

4.2. Ladireccion de una Reunidn.

Direcciéon de Reuniones

CONCEPTO:

Es un método que permite tratar problemas o situaciones con un grupo determinado
de personas de acuerdo a un objetivo y conforme a un plan preparado por un director.

IMPORTANCIA:

Desde tiempos inmemoriales las personas han tenido que reunirse con distintos fines.
A medida que ha avanzado tanto social como econdémicamente, ha habido mayor
necesidad de reunirse e intercambiar experiencias. En la empresa moderna las
reuniones constituyen un instrumento de vital importancia para el cumplimiento
eficiente de sus actividades. Sin embargo, muchas de esas reuniones fracasan por no
ajustarse a principios técnicos que permitan en forma racional el logro de los objetivos
propuestos. Este hecho ha traido como consecuencia la necesidad de elaborar un
método que proporcione a las personas encargadas de la conduccion de reuniones,
aquellas herramientas necesarias para obtener un resultado satisfactorio.
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El administrador de empresas debe dominar la técnica de conduccién de grupos, ya
gue al dictar instrucciones, debe aplicar una serie de recursos para lograr los objetivos
gue persigue.

TIPOS:

En toda reunion interviene tres elementos basicos: El director, el grupo y el tema. De
acuerdo a la participacion del grupo y al control que ejerce el Director, se describen
tres tipos de reuniones:

1. Con Control del Director y Sin Participacién del Grupo:

El Director habla todo el tiempo. El grupo no participa en la discusién ni aporta ideas.
La decision la toma el director. Hay muy poca aceptacion de las ideas por parte del
grupo. Algunos autores denominan este tipo como "reunion dictatorial”.

2. Sin Control del Director y Con Participacion del Grupo:

No existe tema especifico que tratar o, el director no consigue controlar el grupo. No
hay orientacion en la reunién. En este tipo de reunion el Director deja que los
participantes discutan entre si, formandose subgrupos y a los pocos minutos nadie
entiende nada; cada uno trata de imponer sus ideas al vecino. Algunos directores
magquiaveélicos utilizan este sistema para, en la confusion, imponer sus ideas.

3. Con Control del Director y Con Participacién del Grupo:

Este es el tipo de reunibn mas importante, ya que permite al grupo una mejor
comprension de los problemas que se discuten y se logra una mayor aceptacion de las
ideas expuestas y de las decisiones tomadas, debido a que el mismo grupo ha
participado en las mismas. Este tipo de reunién es el mas adecuado y a continuacién
se presentan sus caracteristicas mas resaltantes de sus tres modalidades:

Modalidades de Reunidn con Control del Director y con Participacion del Grupo

Instructiva Investigacion de Opinién Resolucion de Problemas

El Director desea instruir o El Director presenta el tema El Director tiene menos

informar al grupo. y define los limites de la control del grupo, sirviendo
discusion. como moderador o
El control del Director es . coordinador de la reunion.
remarcado. El grupo ofrece sugerencias
y criticas. El problema es resuelto por
El Director permite que el _ ) _ el grupo.
grupo discuta y critique el |Se permiten discusiones N I
material presentado. entre participantes. "0 SE prepara un plan
e rigido para la reunion.
El Director conduce la La decision final queda en
reunién conforme al el Director. El mayor problema del

director es el controlar y
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lineamiento pre-establecido. dirigir la reunion.
El Director procura La aceptacién por parte del
conseguir la aceptacion del grupo es mayor.

grupo, haciendo que los
participantes desarrollen el
tema objeto de estudio.

Las conclusiones a pesar
de ser predeterminadas, no
son impuestas al grupo.

4.3. La conducta de reunion: Dificultades, lider, los Participantes.

Fundamentos del Comportamiento Organizacional.

El hombre por naturaleza es un ser inminentemente social y el cual tiende a
relacionarse con otras personas estableciendo grupos en la escuela, en su zona
donde vive y por supuesto en su trabajo los grupos son espacios donde interactlan
dos 0 mas personas que trazan objetivos particulares. Se denominan grupos formales
a aquellos que se forman dentro de un empleo que tienen trabajos especificos a
realizar y grupos informales al grupo de amigos por ejemplo con que cada quien
prefiere juntarse aqui en la escuela que solo nos liga el hecho de tener cosas afines.

El comportamiento de los grupos es un problema que los gerentes han buscado
estudiar se ha establecido una serie de pasos donde se explica el desarrollo del grupo.

Asi es que primero tenemos la formacién, la tormenta (situacion de conflicto debido
a las restricciones de cada grupo), la normatividad (cuando se establecen
correctamente las formas de actuar dentro de este conjunto), el desempefio (es
cuando ya te pones a realizar el objetivo de haberse juntado con esa persona), y en
algunos casos esta el movimiento (que se refiere a que hay que estar conscientes de
gue el grupo puede deshacerse ya que el objetivo principal ha sido resuelto y resulta
poco llamativo para los demas).

En la formacion de un grupo de trabajo se ven involucrados aspectos como el de la
estrategia que tiene la organizacion para el logro de las metas deseadas; la forma que
los jefes que llevaran el control de un grupo como eran informados acerca del
acercamiento en el logro de los objetivos por el cual el grupo fue formado; los tipos de
procedimientos, normas reglas y politicas que la empresa crea para que el
comportamiento de los empleados sea la mas homogénea, tiene también mucho que
ver los recursos de que la empresa disponga para facilitar o complicar el logro de
resultados; pero no todo esta en el grupo sino también en la empresa para que escoja
a los mejores recursos humanos que cumplan con las necesidades que el reto de
lograr objetivos implique y como podemos olvidar la cultura organizacional que la
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organizacion tiene ya que la creacion de un grupo es la formacion de un subsistema
dentro de un sistema establecido.

Tenemos que ver que los grupos en cuestion de tamafio también son afectados no es
lo mismo un grupo de 3 personas entre las cuales quiza existe mayor comunicacion y
acercamiento entre los individuos que lo conforman pero sus limitaciones y la fuerza
real que ellos tienen no es tan grande, en cambio un grupo de 15 personas puede
lograr un buen desempefio si logra establecer una serie de divisiones que le permitan
obtener resultados de forma mas eficiente aunque se puede caer en gque solo algunos
de esas personas tengan un rol de mando y otras se vean como parte de un grupo
donde no trabajan.

El hecho de que un individuo trabaje solo a que se le establezca en un grupo donde
socializa, comparte con los demas, confronta sus diferencias y a veces deja de lado
Sus propios interés buscando uno solo comun es un cambio que se ha dado y que
resulta de interés para todas las personas.

El trabajo de los gerentes no termina cuando un grupo es capaz de interactuar bien y
de ser maduros con las responsabilidades que tienen. Porque si los dejan se pueden
volver complacientes se debe de seguir asesorando, guiando de vez en cuando,
buscar que se desarrollen mas y que busquen el cumplimiento de objetivos mas altos
claro que esto tiene que ser remunerado de otra forma para que el grupo siga
respondiendo.
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4.4. Técnicas grupales.
Definicion de técnica grupal.

Las técnicas grupales son herramientas metodoldgicas que se desarrollan mediante la
planeacién consecutiva de una serie de actividades con el fin de llevar a cabo
procesos de ensefianza-aprendizaje, en los que los individuos forman parte activa del
proceso. Dichas técnicas son variadas segun su finalidad, el contexto, las
caracteristicas del grupo, etc.

Técnicas grupales:

Es una exposicion de un tema determinado que realizan generalmente 4 estudiantes:
un mantenedor y 3 ponentes. Se trata de un tema dividido, por lo general en tres
subtemas, pero esto no quiere decir que el nimero de ponentes no puede aumentar,
ni que haya mas subtemas.

1) El foro es una exposicion de grupo.
Preparacion:

Una vez conocidos los temas, se retnen todos los integrantes del grupo y determinan,
en asocio del profesor, el tiempo exacto que van a emplear, teniendo en cuenta que
hay que distribuirlo en tres partes: presentacion de la actividad, exposicion de los
ponentes 30 minutos y para la preguntas del auditorio.

Para la presentacién se dedican generalmente cinco minutos.
-Exposicién de ponentes 30 min.
-Preguntas de auditorio de 10 a 15 min.

-En una reunién previa del grupo debe nombrarse el mantenedor, dividir el tema en
tantas partes cuantos ponentes haya, asignar un subtema a cada ponente, acordar el
orden de exposicion

-Debe prepararse el tema estudiado y consultado libros, revistas, periodicos y toda
clase de publicaciones relacionadas con el tema.

77



By TES A J m
ﬁ GOBIERNO DEL ¢ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

*

En una reunidn previa los integrantes escriben la totalidad de lo que van a decir en la
realizacion del foro.

Los integrantes deberan hacer todas las preparaciones en conjunto.

2) Debate o controversia.

El debate es una actividad oral que consiste en la discusion de un tema por parte de
2 grupos: Defensores y Atacantes.

En este ejercicio se adquiere habilidades para aprender a discutir, a respetar las ideas
de los demas, a encontrar la verdad y la razén donde estén sin egoismo ni terquedad.
Ademas se aprende a ser noble, sincero y leal.

El tiempo de duracién es generalmente de 60min, pero a veces puede durar mas de
una sesion.

Debe haber un coordinador que calme los &nimos cuando los integrantes estén muy
exaltados, y hagan que la discusion de desarrolle en un orden l6gico y no se aparten
del objetivo y del tema. Al iniciar la reunion debe hacer una presentacion del tema o
sea una introduccion, presentar asi mismo a los debatientes y explicar la técnica que
se va a seguir.

Al finalizar el debate o la controversia, el secretario leera las conclusiones o las ideas
mas importantes expuestas por cada grupo debatiente.

Generalmente los debatientes son: tres a favor del tema y tres en contra.
3) Simposio.

Se denomina simposio a un grupo de charlas, discursos o exposiciones verbales
presentados por varios individuos sobre las diversas fases de un solo tema. El tiempo
y el tema los controla a menudo un moderador. Si el método es empleado
correctamente, las charlas deberan limitarse a no mas de 20 min y el tiempo total del
simposio no debera exceder de una hora. Esta forma de expresion oral es muy
parecida al foro.los integrantes del simposio exponen individualmente y en forma
sucesiva durante unos quince minutos o veinte.

78



. TES A] m
ﬁ GOBIERNO DEL ¢ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

*

o

Sus ideas pueden coincidir o no, lo importante es que cada uno de ellos ofrezca un
aspecto particular del tema de modo que al finalizar este, quede desarrollado en forma
relativamente integral y con la mayor profundidad posible.

4) El Phillips 6.6

Esta técnica de trabajo en grupo, llamada algunas veces Técnica de Fraccionamiento
consiste es un intercambio de ideas, en pequefios grupos de 6 personas, durante 6
minutos de un tema escogido de antemano por un mismo moderador que puede ser el
profesor.

El panel.

Un grupo de personas expone en forma de dialogo un tema frente a un auditorio; su
duracion es de 60 min. Esta técnica se emplea cuando las personas son versadas en
el tema y estan dispuestas a informar al auditorio. Cuando el auditorio tiene iguales
experiencias a las de los expertos. Cuando en un grupo surge la necesidad de
escuchar a otras personas con experiencia sobre el mismo tema.

Los integrantes son: un coordinador, un secretario relator y de 4 a 6 debatientes. El
secretario debe hacer el resumen de todo lo expuesto. De este resumen parte la
discusién del auditorio con los expositores. El tiempo de intervencién es de uno a dos
minutos.

5) Seminario.

Estudio sistematico de un tema planteado por un grupo.ES la reuniéon de un namero
pequefio de miembros que se unen para efectuar la investigacién de un tema elegido.
Se trata de lograr el conocimiento completo y especifico de una materia.

Los miembros se subdividen para el trabajo concreto y la exposicién del tema . Estos
deberan adquirir por fuera los conocimientos de una forma individual u luego
compartirlos con sus compafieros de trabajo. La investigacion va asesorada por un
especialista en la materia escogida.

La labor de un seminario consiste, en investigar, buscar informacion, discutieren
colaboracion, analizar hechos, exponer puntos de vista, reflexionar sobre los
problemas suscitados, confrontar criterios en un ambiente de ayuda reciproca para
poder llegar a las conclusiones del tema.
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Los integrantes son no menos de 5 ni mas de 12. El director es un miembro que
coordina la labor pero no la resuelve personalmente.

Un secretario toma notas de las conclusiones parciales y finales. Las sesiones de los
seminarios suelen de dos a seis horas, hasta que la exposicion quede clara y el
dialogo sea sin presion de tiempo.

El seminario se puede trabajar durante dias y meses hasta dar por terminado su labor.
6) Congreso.

Su finalidad es la de impartir informacion, intercambia opiniones, averiguar hechos,
identificar situaciones, resolver problemas, planear toma de decisiones, etc. Un
congreso es contacto e intercambio de experiencias y opiniones entre el grupo de
personas calificadas en determinadas esferas, donde se analizan problemas
basandose en la informacion proporcionada por conductores competentes.

Los congresos son variantes del simposio. Puede también exponer ideas
fundamentales de las nuevas investigaciones o descubrimientos ya que en realidad es
un contacto entre especialistas con frecuencia de nivel internacional.

Los integrantes son los delegados de grupos, asociaciones, etc. Todos estos
delegados deben ser participantes y no Unicamente oyentes. El tiempo es uno o varios
dias.

7) Conferencias.

La conferencia es una disertacion hecha ante un publico. Tiene como fin informar,
explicar, persuadir, etc. Toda conferencia exige un tratamiento detenido y més o
menos profundo.
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4.5. Niveles de observacion de un grupo.

45.1. Observaciéon de los miembros.

La observacidn cientifica se denomina sistematizada y continua o constante o también
de acuerdo a un plan, y ésta sistematizacion ha de estar planificada de antemano.

Veremos la observacion como una técnica de recogida de datos.
Problemas de la observacion

o EIl problema central de observacion es sin duda el observador, porque debe
asimilar la informacion derivada de sus observaciones y después sacar
conclusiones acerca de sus construcciones hipotéticas. Puede hacer
inferencias por completo erréneas. Por el contrario, si el observador es por
completo objetivo y no conoce el tema de la observacién puede que lo
observado no sea lo adecuado. La observacidbn exige un conocimiento
competente de los observados y de su significado.

e« Oftro problema es que el observador puede influir en los objetos de su
observacion por el s6lo hecho de que él forma parte de la situacion , efecto de
reactividad, (p.e. inspectores que observaban conductas de maestros pensaban
gue éstos trabajarian mejor en su presencia, sin embargo una persona no
puede hacer lo que no sabe hacer) Las observaciones ejercen poca influencia
en las situaciones que presencian, los individuos y los grupos parecen
adaptarse con rapidez a su presencia y se portan en la forma acostumbrada. El
investigador a de procurar tan sélo no entrometerse y no comunicar a las
personas la sensacion de ser juzgadas.

Caracteristicas de las observaciones. Qué, cuando, dénde y como.

La primera y mas importante consideracion en cualquier observacion consiste en
determinar con exactitud lo que se va a observar, delimitar con precision y sin
ambiguedades lo que se va a observar. Definir el constructo a valorar en términos de
conductas observables. Por ejemplo, si queremos medir la “curiosidad” hemos de
determinar en qué consiste esa conducta.

Por lo tanto, la principal tarea practica del observador consiste en asignar conductas a
las categorias al describir la participacion de las categorias deben ser exhaustivas y
excluirse mutuamente y es preciso definir el universo de conductas que se pretende
observar.
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Sera preciso también delimitar el como o instrumentos que vamos a emplea en la
observacion; asi como el cuando y donde y, en el momento de definir la muestra, a
quién.

-Categorias de Observacion

Todas las investigaciones han de clasificar y resumir. Las categorias nos sirven
fundamentalmente para resumir, fijarnos en unos aspectos y no en otros. Si es no
estructurada, las categorias son mas abiertas que en la estructurada donde son mas
cerradas.

Existen tres posibles niveles en categorizacion sistematica:

-Hay una teoria previa

-Niveles muy definidos

-Especificarse muy bien las situaciones de partida.

Unidades de conducta.

¢,Cuantas son las unidades 6ptimas en que dividir un fendmeno para su observacion?

Cuantas mas unidades delimitemos, mas fiable serd la observacion (muchos
observadores recogerian la misma observacion) pero a la vez seria menos valido:

Puede ser que una conducta sea tan especificada que no describa al final lo que se
deseaba observar. (Por ejemplo, si deseamos observar el grado de cooperacion de las
personas de un grupo, tal vez sea mas valido el definirla en términos como
“aceptacion de las formas en que los demas acometen problemas” o “trabajar
armoniosamente con otros” dividir mas estas unidades puede provocar una no
definicion de la cooperacion, aunque o definirlas nos obligue a aceptar la subjetividad
del observador)

Debemos de elegir se realizar una division molar o molecular. El método molar toma
totales de conductas como unidades de observacién; unidades integras de interaccién
se especifican como objetivos de la observacion. ElI método molecular toma
fragmentos mas pequefios de conducta como unidades de observacion; el observador
molecular procura prescindir de su experiencia e interpretaciéon personal en la
observacion. Se limita a registrar lo que contempla.
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Los sistemas moleculares requieren poca inferencia por parte del observador, se
anota si se realiza o no una conducta, sin deducciones. Son mas comunes los
sistemas que exigen del observador un alto grado de inferencia, mas Uutiles en
investigacion social.

Para evitar pues la menor fiabilidad, se aconseja un adiestramiento del observado
Modos de observacion

Dependiendo de la sistematicidad

-Sistematica /asistematica

En funcion del tipo de categoria establecida y del nivel de observacién o
comportamientos a observar

Puede ser interesante la asistematica en contextos que no conocemos bien al inicio de
una investigacion dependiendo de la situacion observada

- Naturales /Artificiales

Natural sera el escenario sin modificar, artificial cuando introducimos elementos o
aparatos para la investigacion como un aula con espejo.

Se eligen en funcion de los medios (no siempre es posible el artificial). Sélo podemos
trabajar en situaciones artificiales cuando existen teorias previas que sustenten un
proyecto de investigacion que permitan un control sobre el fenémeno.

Dependiendo de la forma de participacion

- Participante/no participante

Cuando el observador forma parte no del contexto que esta estudiando. En un
extremo estaria la investigacion etnografica. Se eligen en funcion de la investigacion y
el fendmeno estudiado o la ocasion o acceso. En la no participante el desarrollo

tedrico debe ser previo (Méas estructurado) También depende de las posibilidades de
acceso al fenédmeno a estudiar.
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4.5.2 el lider, el grupo.
Liderazgo

Segun Pichén Riviere, los roles no son fijos o estereotipados, sino funcionales y
rotativos. Un individuo tomara tal o cual rol segun su situacion individual, y la situacion
generada en el aqui y ahora grupal. En el interjuego de roles propiamente dicho,
destaca especialmente tres roles que se podrian presentar como prototipos: el
portavoz, el chivo emisario, y el Lider, agregando un cuarto que es el Saboteador, que
sera aquel que en determinado momento asuma el liderazgo de la resistencia al
cambio.

*En el grupo observado: hay un lider formal, impuesto por la organizacion, con
caracter autoritario. Utiliza un sistema de premios y castigos en funcion de la
produccién. Por lo que respecta a la calidad y efectos del ejercicio de la autoridad, es
un lider coercitivo: castiga al que no cumple lo ordenado. Es quien prepara y guia la
reunion. Si es necesario les llama la atencion a los vendedores.

Comunicacion

Resulta fundamental en todo proceso grupal. Esta puede ser verbal o pre verbal,
manifestandose a través de gestos, posturas, o palabras.

*En el grupo observado: segun lo observado, la comunicacién en este grupo aparenta
ser polarizada en la figura del supervisor; no estd democratizada, sino que cada
integrante se dirige directamente a él.

Homogeneidad / Heterogeneidad
Son los atributos que caracterizan a un grupo, siendo homogéneo cuando las partes
integrantes son de una misma naturaleza; y heterogéneos, cuando su naturaleza es

diferente. Es importante resaltar que cuanto mas heterogéneo sea un grupo, mayor
sera su creatividad, y lograra mejores resultados.
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4.5.3 la produccion.
Tamafio del Grupo

Es un conjunto de personas, a partir de tres, que unidas por u objetivo en comun,
pueden interaccionar entre si, aceptando ciertas normas y compartiendo emociones
pero, sobre todo, participando de un sentimiento comun: el "nosotros" grupal.

Pueden clasificarse en:
*Pequenos: Hasta 12 personas;
*Medianos: Hasta 40 personas;
*Grandes: Mas de 40 personas.
Normas del Grupo

Son las reglas de funcionamiento del grupo, por las que se regulan las conductas y
padecimientos. Generalmente conocidas y aceptadas, al menos en cierto grado, por
todos los miembros. Estas pueden ser basicas, formales e informales.

*Basicas: Son las que determinan el ser del grupo y lo distinguen de los demas.
*Formales: Son las dirigidas hacia la eficacia y el logro de los objetivos.

*Informales: Son las que se orientan hacia la satisfaccion y los aspectos emocionales.
4.5.4. Relacién con el exterior.

Es necesario constatar el funcionamiento de un grupo para tomar decisiones que
incidan sobre sus dindmicas y sobre su propio funcionamiento (por ejemplo a través
del cambio de normas grupales). Una de las técnicas mas importantes de la
evaluacion es la observacion sistematica, que requiere una concretizacion de lo que
se quiere observar, para ser llevada a cabo de una forma efectiva. Para realizar una
observacion grupal (que no tiene por qué ser sistematica) podemos utilizar los
siguientes instrumentos de evaluacion: el diario de sesiones (una vez terminada la
sesion se recogen los datos mas interesantes de la misma), los protocolos de
observacion (seguir un pequefio guion de aspectos que se quieren observar), los
registros de observacion sistematica (es un registro muy estructurado en el que se
recoge la informacion en el momento en que se produce, lo observable esta
explicitado en el registro) y los anecdotarios (se recoge la informacion en el mismo
momento en que acontece el hecho). Los datos obtenidos deben originar un informe
gue contenga un analisis de la situacion y una propuesta de mejora.
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Se dice que la observacion es interna cuando es realizada por personas que
pertenecen al grupo. Se puede rotar en cada sesion la persona que tiene que evaluar
al grupo, realizando el registro de informacion una persona diferente por cada sesion.

La observacion es externa, cuando una persona exterior al grupo pero implicada con
él realiza la recogida de datos.

Cuando es necesario constatar la informacion de varios observadores, se usa la
técnica de triangulacion, en la que se conjugan diferentes puntos de vista en un
informe unitario. En ocasiones, una persona que observa puede distorsionar la
dindmica grupal habitual, para evitarlo, la observacién se puede realizar a través de
una grabadora o por una camara de video, siempre pidiendo el permiso a los
integrantes del grupo a la hora de utilizarlas.
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4.6. Como estructurar la sala segun el tipo de reunidn o participantes.

La disposicion de la sala puede alentar la discusion grupal o fomentar el trabajo en
equipo. Opte por la distribucién de elementos que mejor se adapte a las metas
formativas de la reunion, el nimero de participantes, contenido, y elementos visuales
del programa, y los materiales o recursos didacticos.

Aula

Esta configuracion permite que entre 10 y 150 participantes
Tomen notas e intervengan en ejercicios de grupo. Tenga en
cuenta, asimismo, que esta configuracion requiere mucho
espacio y se utiliza, principalmente, para disertaciones,
Presentaciones o demostraciones.

FIG No- 12

Semicirculo

Esta disposicion, recomendable para las discusiones con
moderador, es mas informal y permite la participacion de 30
personas comodamente sentadas. Los participantes pueden
tomar notas e intervenir en discusiones grupales y se ven
estimulados a participar mas. Asimismo, el dirigente de
capacitacion puede desplazarse libremente entre los
participantes.

FIG No-13
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Mesa redonda

Esta modalidad depende de las dimensiones de la sala y del
ndamero de mesas disponibles. Se utiliza efi cazmente en las
sesiones de grupos de discusion que requieren interaccion
Grupal y en las de lluvia de ideas. Esta confi guracion resulta
atil, también, cuando se utiliza la misma sala para la sesion
plenaria y las sesiones de grupos de discusién (varios grupos
en distintas mesas).

FIG No-14

Disposicion rectangular
Propicia la discusién en grupos con menos de 30 integrantes
y el contacto directo entre ellos.

FIG No- 15
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Teatro o salén de actos

Adecuado para disertaciones ante grupos numerosos o
sesiones plenarias, para un publico de 150 personas o0 mas. Es
ideal para reuniones o0 sesiones con varios oradores, porque la
atencion se centra en el frente del recinto.

FIG No- 16

Semicirculo abierto

Resulta ideal para clases o eventos de discusion para un
maximo de 50 participantes en los cuales no se requiera tomar
muchas notas. Permite a los participantes sentados al fondo
de la sala ver el recinto desde una perspectiva general y hace
posible que se identifica quien alin mas con la capacitacion.
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5 Unidad Los Conflictos.

Competencia especifica a desarrollar.- Conocer y aplicar habilidades para el
manejo y solucion adecuada de conflictos.

5.1. Concepto y tipos de conflicto.

5.2. El proceso del conflicto.

5.3. Estrategias para el manejo de conflictos.

5.4. Concepto y tipos de estrés.

5.4.1. Sintomas y causas de estrés.

5.4.2. Estrés y desempefio laboral.

5.4.3. Métodos para el manejo del estrés.

5.5. Teoria de la situacion de crisis: evaluacion e intervencion.
5.5.1. Definicion de crisis

5.5.2. El papel del estrés en el desarrollo de una crisis.
5.5.3. Las consecuencias de una crisis.

5.5.4. Clases de crisis.

5.5.5. Modos de intervencién en situaciones de crisis.
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5.1 Concepto y tipos de conflicto.

El conflicto: es toda situacion en la que dos 0 mas partes se sienten en oposicion.

Es un proceso interpersonal que surge de desacuerdos sobre las metas por alcanzar a
los métodos por empelar para cumplir esa metas. Proceso que se inicia cuando un
parte percibe que otra la ha afectado de manera negativa, o esta apunto de afectar de
manera negativa, alguno de sus intereses.

Conflicto

Un conflicto humano es una situacion en que dos o mas individuos o grupos con
intereses contrapuestos entran en confrontacion, oposicion o emprenden acciones
mutuamente antagonistas, con el objetivo de neutralizar, dafiar o eliminar a la parte
rival -incluso cuando tal confrontacion no sea fisica o sea solo de palabras- para lograr
asi la consecucion de los objetivos que motivaron dicha confrontacion.

Por su condicion a menudo extrema o por lo menos confrontaciones en relacién a
objetivos considerados de importancia o incluso urgencia (valores, estatus, poder,
recursos escasos) el conflicto genera problemas, tanto a los directamente envueltos,
como a otras personas.

FIG No- 17
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Tipos de conflictos.
NIVELES DE CONFLICTO

1) Conflicto interpersonal. Aunque casi todos los conflictos de roles ocurren cuando
le supervisor o los compafieros de un empleado depositan en éste expectativas
contradictorias, es posible que el conflicto de roles intrapersonal surja del interior
mismo de un individuo, como resultado de la adopcion de roles contrapuestos. Por
ejemplo, Sabrina puede concebirse asi misma si mismo como administradora de un
equipo responsable, de proteger y multiplicar los recursos de éste que como miembro
del personal ejecutivo encargado de reducir los costos de operacion.

FIG No- 18

2) Conflicto interpersonal. Son una serie de problemas para muchos individuos dado
gue afectan profundamente las emociones de una persona. En ellos se impone la
necesidad de proteger la identidad y autoestima individuales contra los dafios que los
demas podrian provocar en ellas. Cuando la identidad se ve amenazada, ocurren
trastornos graves y las relaciones se deterioran. En ocasiones los temperamentos de
las personas son incompatibles y sus personalidades chocan. En otros los conflictos
son producto de fallas de comunicacién o diferencias de percepcion.
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a) Interpersonales:

Si bien varian en intensidad, y en valor simbdlico de la investidura de las partes que
intervienen, todas las variantes de conflictos que vamos a estudiar, en algun sentido
pertenecen a esta clasificacion.

Afirmamos esto en tanto que, en ultima instancia, son personas las que participan en
los mismos, aunque en determinadas circunstancias lo hagan en representacion de
otras personas, en nombre de algin grupo o institucion, incluso de un estado. Por
supuesto que entran en esta clasificacion los conflictos entre individuos
independientemente de cualquiera fuese su motivo.

b) Grupales:

En esta categoria debemos incluir tanto a los conflictos internos en los grupos, como
los que se desarrollan entre distintos grupos enfrentados entre si.

-En la primera division, por ejemplo, se inscriben las disputas por el liderazgo y otros
roles que se dan en el seno de casi todos los grupos, solo como ejemplo sefialamos
desde las desavenencias, hasta las peleas, por el papel que cada integrante juega en
el seno de la familia.

-En la segunda divisién nos referimos a los antagonismos, que también suelen ser
circunstanciales, como son dos grupos de jovenes que tienen una disputa puntual, en
ambito no habitual para ninguna de las dos partes, en general son de baja intensidad,
no son permanentes.
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Conflictos
grupales y
creatividad

L0ué o8 un conflicto?
Las capas del conllicto
o 60 8 s negociecks

FIG No- 19
c) Sociales:

Esta tercera categoria esté referida a los enfrentamientos entre sectores anta-gonicos,
por razones culturales, artisticas, gremiales, deportivas, politicas, entre otras, que se
despliegan en una sociedad. En general responden a viejos y fuertes enfrentamientos,
por cuestiones de raza, religion, poder o alguna otra cuestion de alto valor para sus
integrantes y que incluso involucra a su identidad. Suelen ser permanentes en el
tiempo y por esa razon afectan la calidad de vida de los afectados.

FIG No-20
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d) Internacionales:

Son aquellos que se producen entre distintos estados u organismos de diferentes
nacionalidades. Los intervinientes deben dar cuenta a terceros de sus actos, estan
regidos por normas y leyes que son el marco dentro del cual se deben mover.

Los aspectos culturales juegan un papel preponderante en el origen, desenvolvimiento
y solucion.

FIG No- 21

5.2. El proceso del conflicto.

Este proceso consta de cinco etapas:
a) Posible oposicién o incompatibilidad
b) El conocimiento y la personalizacion
c) Las intenciones
d) La conducta
e) Los resultados
a) Etapa numero uno:

Posible oposicién o incompatibilidad

Para gque exista un conflicto debe existir la presencia de condiciones que lo propicien
como las variables de la comunicacion, la estructura y las personales.
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1) La comunicacion: La fuente de comunicacion representa las fuerzas contrarias que
surgen de los problemas semanticos, los malos entendidos y el ruido de los canales
de comunicacién. Uno de los grandes mitos es que la mala comunicacion causa
conflicto, si pudiéramos comunicarnos mejor se acabarian nuestros conflictos, sin
embargo la mala comunicacion no es la fuente de todos los conflictos, aunque los
problemas del proceso de comunicacion retrasa la colaboraciéon y estimula los malos
entendidos.

2) La estructura: Incluye variables como tamafios, grados de especializacion, claridad
de jurisdiccion, compatibilidad de metas de los miembros, estilos de liderazgo, sistema
de recompensa y el grado de dependencia entre los grupos. El tamafio y la
especializacion actian como fuerzas y estimulan el conflicto. Cuanto mayor sea el
grupo y cuanto mas especializadas sean sus actividades tanto mayor es la
probabilidad de conflicto.

3) Variables personales: Los factores personales incluyen los sistemas de valores
individuales de cada persona asi como las caracteristicas de la personalidad. La
evidencia indica que ciertos tipos de personalidad conducen a un posible conflicto y
esta podria ser la variable menos estudiada al considerar los conflictos sociales, estan
los diferentes sistemas de valores por ejemplo las diferencias de valores son la mejor
explicacion para aspectos como los prejuicios, los desacuerdos en cuanto a la
contribucion personal para el grupo.

b) Etapa numero dos:
El conocimiento y la personalizacion

Las condiciones de la etapa uno afectan de manera negativa a algo que le interese a
una de las partes, entonces la posible oposicion o incompatibilidad se actualiza en la
segunda etapa. Las condiciones precedentes solo pueden conducir al conflicto cuando
una o varias partes se ven afectadas por el conflicto o tienen conciencia de él.

El hecho de que se perciba un conflicto no significa que se haya personalizado.
Ejemplo

"A" tiene conciencia de una diferencia de opinién con "B", pero "A" no siente tension
por ello y no tenga consecuencia alguna en la forma en que "A" afecte a "B". Es en el
nivel de los sentimientos cuando las personas se involucran emocionalmente que las
partes sufren ansiedad y tension.

La etapa dos es importante porque es el punto donde se suele decidir las cuestiones
del conflicto.

Conflicto percibido: Cuando una o varias partes reconocen que existen condiciones
gue propician la ocasion para que surja un conflicto.

Conflicto sentido: Involucramiento emocional en un conflicto que crea ansiedad,
frustra- cion tension.
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c) Etapa numero tres:
Las intenciones

Intervienen entre las percepciones y las emociones de las personas y su conducta
franca. Estas intenciones representan la decision de actuar de una manera dada ante
un conflicto. Muchos conflictos aumentan solo porque una delas partes esta
atribuyendo otras intenciones a la otra, ademas suele haber mucha variacion entre las
intenciones y la conducta.

La conducta no siempre refleja con exactitud las intenciones de una persona, existen
cinco intensiones para manejar los conflictos:

1) Competidor: cuando una persona pretende satisfacer sus intereses
independientemente del impacto que produzca en las otra partes del conflicto, la
persona sera competidora.

2) Evasivo: El deseo de retirarse de un conflicto o acabarlo

3) Acomodaticion: La disposicion de una de las partes para colocar los intereses de la
otra por encima de los propios.

4) Conciliador: Situacién donde las dos partes del conflicto estan dispuestas a ceder
algo.

5) Colaborador: Situacién donde las partes del conflicto desean satisfacer plenamente
los intereses de todas las partes.

d) Etapa numero cuatro:
La conducta

Cuando la mayor parte de las personas piensa en situaciones conflictivas se suele
referir a la etapa cuatro porque es ahi es cuando el conflicto se torna visible, esta
etapa incluye afirmaciones, actos, y reacciones de las partes en conflicto.

Estas conductas de conflicto suelen ser intentos francos por poner en practica las
intensiones de las partes. Estas conductas don independientes a las intenciones. Las
conductas francas resultado de un error de calculo se pueden desviar de la intencidon
original.

Manejo de conflictos: Cuando se usan técnicas de resolucion y estimulo para alcanzar
el grado deseado del conflicto.
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e) Etapa numero cinco:
Los resultados

El juego entre la accion y la reaccion de las partes en conflicto producen
consecuencias pueden ser funcionales en el sentido de que el conflicto produce una
mejoria en el rendimiento del grupo o disfuncionales si entorpecen el rendimiento del

grupo.

1) Los resultados funcionales: El conflicto es constructivo cuando mejora la calidad de
las decisiones, estimula la creatividad y la innovacion, fomenta el interés y la
creatividad de los miembros del grupo, es un medio para ventilar problemas vy liberar
tensiones.

2) Los resultados disfuncionales: La oposicion descontrolada alienta el descontento, el
cual hace que se disuelvan los vinculos comunes y con el tiempo conducen a la
destruccion del grupo: consecuencias:

-retraso de la comunicacion.

-disminucién de la cohesioén del grupo.

-subordinacién de las metas del grupo a la prioridad de las luchas internas de los
miembros.

El conflicto puede hacer que el funcionamiento del grupo se detenga y es una
amenaza para la supervivencia del mismo.

98



By TES A J m
ﬁ GOBIERNO DEL ¢ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

*

5.3. Estrategias para el manejo de conflictos.
PROCESO DE MANEJO DEL CONFLICTO
Etapas del conflicto:

Conocimiento:

Diagnostico:

Reduccién del conflicto.
Solucion del problema:
Construccion del acuerdo final.

abrwnpeE

Un conflicto empieza cuando una parte, de modo intencional o no, invade o afecta
negativamente alguin aspecto psicoldgico, fisico o territorial de la otra parte. El dafio
puede ser real, (objetivamente comprobable) o puede ser solamente percibido por la
parte afectada (dafio subjetivo).

Etapa 1.-

Conocimiento: Las partes toman conocimiento de una confrontacion, que es la primera
indicacion del conflicto. Se reconocen necesidades o valores incompatibles, a traves
de un posicionamiento. Una parte confronta a otra parte/s o toma una posicion que se
opone a otra(s). Hay una alta energia emocional en el posicionamiento: miedo,
agresion o ataque, o una reaccion paranoide de auto-defensa.

Etapa 2.-

Diagnostico: esta fase envuelve la evaluacion de las partes acerca de si el conflicto es
uno de necesidades o de valores. Es importante definir esto: si el conflicto tiene
consecuencias concretas y tangibles para las partes. o sea si afecta el tiempo, la
propiedad, el dinero o la salud de las partes, es sobre necesidades. Las necesidades
humanas estan basadas en impulsos basicos de supervivencia de la especie.

Si ataca al respeto, la imagen profesional frente a la sociedad, el status o intangibles
varios, es un conflicto sobre valores. Un valor es un elemento elegido libremente para
formar la conciencia o el yo. Es muy importante, pues deviene parte del yo, e
influencia la vida entera de una persona o comunidad. Generalmente los valores no
son objeto de negociacion sino de respeto.
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Etapa 3.-

Reduccion del conflicto. Esta fase envuelve la reduccion del nivel de energia
emocional y la comprension de las diferencias, de manera que las partes en disputa
puedan Manejar el conflicto

Incluye estar de acuerdo en reducir la conducta destructiva y las actitudes y
sentimientos negativos del uno hacia el otro. El acuerdo puede no ser definitivo, sino
uno que habilita a las partes para explorar las diferencias y generar respeto mutuo del
uno hacia el otro. Aqui se produce la difusion de la energia emocional de la primera
fase. Hay mutua aceptacion de las diferencias.

Etapa 4.-

Solucién del problema: Esta fase envuelve el uso de los procesos de solucion de

problemas que permitan establecer un curso de accion efectiva, llegando a una
solucién que satisfaga los intereses principales de las partes.

Se hace a través de:

a) Escuchar reflexivamente para asegurar la comprension
b) Cuidar sobre todo de mantener la relacién

c) Distinguir entre posiciones en intereses

d) Buscar resultados mutuamente beneficiosos.

Etapa 5.-

Construcciéon del acuerdo final. Se describe un acuerdo que ambas partes
puedan aceptar e implementar, que teéricamente al menos sea mejor que la
continuacion de las hostilidades. Se procura restaurar la relacion anterior, si
esto es posible.
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5.4. Concepto y tipos de estrés.
Estrés

Estrés (del inglés stress, ‘tensidn’) es una reaccion fisiolégica del organismo en el que
entran en juego diversos mecanismos de defensa para afrontar una situacion que se
percibe como amenazante o de demanda incrementada.

El estrés es una respuesta natural y necesaria para la supervivencia, a pesar de lo
cual hoy en dia se confunde con una patologia.

Esta confusién se debe a que este mecanismo de defensa puede acabar, bajo
determinadas circunstancias frecuentes en ciertos modos de vida, desencadenando
problemas graves de salud.

Cuando esta respuesta natural se da en exceso se produce una sobrecarga de tension
gue repercute en el organismo y provoca la aparicion de enfermedades y anomalias
patolégicas que impiden el normal desarrollo y funcionamiento del cuerpo humano.
Algunos ejemplos son los olvidos (incipientes problemas de memoria), alteraciones en
el animo, nerviosismo y falta de concentracion, en las mujeres puede producir cambios
hormonales importantes como hinchazén de mamas, dolores en abdominales
inferiores entre otros sintomas.

Es una patologia emergente en el area laboral, que tiene una especial incidencia en el
sector servicios, siendo el riesgo mayor en las tareas en puestos jerarquicos que
requieren mayor exigencia y dedicacion.

El estrés cronico esta relacionado con los trastornos de ansiedad que es una reaccién
normal frente a diversas situaciones de la vida, pero cuando se presenta en forma
excesiva o crbnica constituye una enfermedad que puede alterar la vida de las
personas, siendo aconsejable en este caso consultar a un especialista.
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Historia del concepto

En los afos 30, por aquel entonces el veinteafiero estudiante de medicina en la
Universidad de Praga Hans Selye -hijo del cirujano austriaco Hugo Seyle- observo que
todos los enfermos a quienes estudiaba, independientemente de la enfermedad que
padecieran, presentaban sintomas comunes: cansancio, pérdida del apetito, bajada de
peso y astenia, entre otras. Por ello, Seyle llamo6 a este conjunto de sintomas el
sindrome de estar enfermo.

En 1950 publico la que seria su investigacion mas famosa: Estrés. Un estudio sobre la
ansiedad. El término estrés proviene de la fisica-hace referencia a la presién que
ejerce un cuerpo sobre otro, siendo aquel que mas presion recibe el que puede
destrozarse- y fue adoptado por la psicologia, pasando a denominar el conjunto de
sintomas psicofisiologicos antes mencionado, y que también se conocen como
sindrome general de adaptacion. Los estudios de Seyle con posterioridad llevaron a
plantear que el estrés es la respuesta inespecifica a cualquier demanda a la que sea
sometido, es decir que el estrés puede presentarse cuando se da un beso apasionado.

FIG No- 22
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Tipos de estrés.
Estrés y distrés.

El estrés actia como factor de motivacién para vencer y superar obstaculos. Puede
decirse que es un elemento que nos ayuda a alcanzar el éxito, es el combustible para
el logro de nuestras ambiciones. Este nivel normal y deseable podria denominarse
simplemente como estrés. No obstante ese nivel puede ser superado llegando a ser
potencialmente perjudicial; pudiéndose diferenciar tal estado con el nombre de
?distrés? La diferenciacion entre estrés y distrés que se ha hecho en este acapite,
destaca la diferencia entre una condicion necesaria y normal vs. otra que excede estos
limites. Sin embargo a lo largo del trabajo, salvo en pocas excepciones, se utilizara la
palabra estrés para designar lo que aqui hemos definido como distrés.

FIG No- 23
2. Estrés fisico y estrés mental.

Algunos autores diferencias entre el estrés fisico y el estrés mental, mientras que
otros combinan ambas definiciones cuando hablan del estrés. Segun un articulo en
el Biomonitor, esta diferenciacion depende de €l origen o causa del estrés,
definiendo al estrés fisico principalmente como fatiga o cansancio fisico. Puede
expandirse esta definiciébn para incluir exposicion al calor o al frio, al peligro, o a
sustancias irritantes. Por otro lado, el origen del estrés mental estd en las
relaciones interpersonales, frustraciones y apegos, conflictos con nuestra cultura o
religion o por la preocupacion por alguna enfermedad.
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FIG No- 24
3. Estrés agudo.

El estrés agudo es el producto de una agresion intensa (aun violenta) ya sea fisica o
emocional, limitada en el tiempo pero que supere el umbral del sujeto, da lugar a una
respuesta también intensa, rapida y muchas veces violenta. Cuando el estrés agudo
se presenta se llega a una respuesta en la que se pueden producir Ulceras
hemorragicas de estbmago como asi también trastornos cardiovasculares. En
personas con factores de riesgo altos, pueden tener un infarto ante situaciones de este
tipo.

FIG No- 25

4. Estrés cronico.

Cuando el estrés se presenta en forma cronica, prolongado en el tiempo, continuo,
no necesariamente intenso, pero exigiendo adaptacion permanente, se llega a
sobrepasar el umbral de resistencia del sujeto para provocar las llamadas
enfermedades de adaptacion. Es decir que cuando el organismo se encuentra
sobre estimulado, agotando las normas fisioloégicas del individuo, el estrés se
convierte en distrés. El estrés cronico puede darse ya sea por una exposicion
prolongada y continua a factores estresantes externos (como en profesiones como
periodistas, ejecutivos, pilotos o meédicos) o por condiciones crénicas o0
prolongadas de la respuesta al estrés (como en sujetos deprimidos y en el estrés
postraumatico).
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Aqui el sujeto se ve expuesto prolongadamente a las llamadas hormonas del
estrés (catecolaminas, adrenalina y noradrenalina liberadas por el sistema nervioso
simpatico; y los glucocorticoides).

Algunos autores catalogan como estrés agudo al que ocurre dentro de un periodo
menor a 6 meses, y cronico, de 6 meses 0 mas.

FIG No -26
5. Distrés por subestimulacion.

Debemos tomar en cuenta que también hay distrés cuando existe subestimulacion del

organismo. Poseemos un ritmo biolégico que cuando se encuentra en una inactividad
exagerada, poco solicitado o en reposo excesivo, la irritabilidad y fatiga resultante son
indice de estrés por subestimulacion.

5.4.1. Sintomas y Causas de estrés.
Sintomas de estrés
El efecto que tiene la respuesta estrés en el organismo es profundo:

e« Predominio del sistema nervioso simpatico (vasoconstriccion periférica,
midriasis, taquicardia, taquipnea, ralentizacion de la motilidad intestinal, etc.)

e Liberacibn de catecolaminas (adrenalina y noradrenalina), de cortisol y
encefalina.

« Aumento en sangre de la cantidad circulante de glucosa, factores de
coagulacion, aminoacidos libres y factores inmunitarios.

Todos estos mecanismos los desarrolla el cuerpo para aumentar las probabilidades de

supervivencia frente a una amenaza a corto plazo, no para que se los mantenga
indefinidamente, tal como sucede en algunos casos.
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A medio plazo, este estado de alerta sostenido desgasta las reservas del organismo y
puede producir diversas patologias (trombosis, ansiedad, depresion,
inmunodeficiencia, dolores musculares, insomnio, trastornos de atencién, diabetes,
etc.)

El origen del estrés se encuentra en el cerebro, que es el responsable de reconocer y
responder de distintas formas a los estresores. Cada vez son mas numerosos los
estudios que corroboran el papel que juega el estrés en el aprendizaje, la memoria y la
toma de decisiones. Un estudio de la Universidad de California demostré que un
estrés fuerte durante un corto periodo de tiempo, por ejemplo, la espera previa a la
cirugia de un ser querido, es suficiente para destruir varias de las conexiones entre
neuronas en zonas especificas del cerebro. Esto es, un estrés agudo puede cambiar
la anatomia cerebral en pocas horas. El estrés cronico, por su parte, tuvo en
experimentos con ratas el efecto de disminuir el tamafio de la zona cerebral
responsable de la memoria.

FIG No-27

Factores desencadenantes del estrés

Los llamados estresores o factores estresantes son las situaciones desencadenantes
del estrés y pueden ser cualquier estimulo, externo o interno (tanto fisico, quimico,
acustico o somético como sociocultural) que, de manera directa o indirecta, propicie la
desestabilizacion en el equilibrio dinamico del organismo (homeostasis).

Una parte importante del esfuerzo que se ha realizado para el estudio y comprension

del estrés, se ha centrado en determinar y clasificar los diferentes desencadenantes
de este proceso.
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La revision de los principales tipos de estresores que se han utilizado para estudiar el
estrés, nos proporciona una primera aproximacion al estudio de sus condiciones
desencadenantes, y nos muestra la existencia de ocho grandes categorias de
estresores:

situaciones que fuerzan a procesar informacion rapidamente,

estimulos ambientales dafinos,

percepciones de amenaza,

alteracion de las funciones fisiolégicas (enfermedades, adicciones, etc.),
aislamiento y confinamiento,

bloqueos en nuestros intereses,

presion grupal,

frustracion.

ONOOAWNE

Sin embargo, cabe la posibilidad de realizar diferentes taxonomias sobre los
desencadenantes del estrés en funcion de criterios meramente descriptivos; por
ejemplo, la que propusieron Lazarus y Folkman (1984), para quienes el 'estrés
psicoldgico es una relacion particular entre el individuo y el entorno (que es evaluado
por el individuo como amenazante o desbordante de sus recursos y que pone en
peligro su bienestar). Por eso se ha tendido a clasificarlos por el tipo de cambios que
producen en las condiciones de vida. Conviene hablar, entonces, de cuatro tipos de
acontecimientos estresantes:

e Los estresores unicos: hacen referencia a cataclismos y cambios drasticos en
las condiciones del entorno de vida de las personas y que, habitualmente,
afectan a un gran nimero de ellas.

« Los estresores multiples: afectan sélo a una persona o0 a un pequefio grupo de
ellas, y se corresponden con cambios significativos y de transcendencia vital
para las personas.

e Los estresores cotidianos: se refieren al camulo de molestias, imprevistos y
alteraciones en las pequefas rutinas cotidianas.

e Los estresores bhiogénicos: son mecanismos fisicos y quimicos que disparan
directamente la respuesta de estrés sin la mediacion de los procesos
psicoldgicos.

Estos estresores pueden estar presentes de manera aguda o crénica y, también,

pueden ser resultado de la anticipacion mental acerca de lo que puede ocurrir en el
futuro.
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FIG No-28

5.4.2. Estrés y desempeiio laboral.

El estrés de trabajo se puede definir como un conjunto de reacciones nocivas, tanto
fisicas como emocionales, que concurren cuando las exigencias del trabajo superan
las capacidades, los recursos o las necesidades del trabajador. El estrés de trabajo
puede conducir a la enfermedad psiquica y hasta fisica. ElI concepto del estrés de
trabajo muchas veces se confunde con el desafio (los retos), pero ambos conceptos
son diferentes. El desafio nos vigoriza psicologica y fisicamente, y nos motiva a
aprender habilidades nuevas y llegar a dominar nuestros trabajos. Cuando nos
encontramos con un desafio, nos sentimos relajados y satisfechos. Entonces, dicen
los expertos, el desafio es un ingrediente importante del trabajo sano y productivo.

En la actualidad existe una gran variedad de datos experimentales y clinicos que
ponen de manifiesto que el estrés, si su intensidad y duracion sobrepasan ciertos
limites, puede producir alteraciones considerables en el cerebro. Estas incluyen desde
modificaciones mas o menos leves y reversibles hasta situaciones en las que puede
haber muerte neuronal. Se sabe que el efecto perjudicial que puede producir el estrés
sobre nuestro cerebro esta directamente relacionado con los niveles de hormonas
(glucocorticoides, concretamente) secretados en la respuesta fisiolégica del
organismo. Aunque la presencia de determinados niveles de estas hormonas es de
gran importancia para el adecuado funcionamiento de nuestro cerebro, el exceso de
glucocorticoides puede producir toda una serie de alteraciones en distintas estructuras
cerebrales, especialmente en el hipocampo, estructura que juega un papel critico en
muchos procesos de aprendizaje y memoria. Mediante distintos trabajos
experimentales se ha podido establecer que la exposicidén continuada a situaciones de
estrés (a niveles elevados de las hormonas del estrés) puede producir tres tipos de
efectos perjudiciales en el sistema nervioso central, a saber:

1. Atrofia dendritica. Es un proceso de retraccion de las prolongaciones
dendriticas que se produce en ciertas neuronas. Siempre que termine la
situacion de estrés, se puede producir una recuperacion de la arborizacion
dendritica. Por lo tanto, puede ser un proceso reversible.
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2. Neurotoxicidad. Es un proceso que ocurre como consecuencia del
mantenimiento sostenido de altos niveles de estrés o GC (durante varios
meses), y causa la muerte de neuronas hipocampales.

3. Exacerbacién de distintas situaciones de dafio neuronal. Este es otro
mecanismo importante por el cual, si al mismo tiempo que se produce una
agresion neural (apoplejia, anoxia, hipoglucemia, etc.) coexisten altos niveles
de GC, se reduce la capacidad de las neuronas para sobrevivir a dicha
situacion dafina.

FIG No-29

5.4.3. Métodos para el manejo del estrés.

El estrés emocional generalmente ocurre en situaciones consideradas dificiles o
inmanejables y diferentes personas perciben diferentes situaciones como estresantes.

El estrés fisico se refiere a la reaccion fisica del cuerpo a diversos elementos
desencadenantes, como por ejemplo el dolor que se siente después de una cirugia. El
estrés fisico a menudo lleva al estrés emocional y este Ultimo a menudo se presenta
como una molestia fisica (por ejemplo, célicos estomacales).

El manejo del estrés implica controlar y reducir la tensidon que ocurre en situaciones
estresantes, haciendo cambios emocionales y fisicos. El grado de estrés y el deseo de
cambiar determinaran el nivel de cambio que tiene lugar.

EVALUACION DEL ESTRES

Actitud: la actitud de un individuo puede influir para que una situacién o una emocion
sea estresante 0 no. Una persona con una actitud negativa a menudo reportara mas
estrés de lo que haria una persona con una actitud positiva.
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Bienestar fisico: una dieta deficiente pone al cuerpo en un estado de estrés fisico y
debilita el sistema inmunitario. Como resultado, la persona puede ser mas susceptible
a infecciones. Una mala dieta puede significar la eleccion de alimentos poco
saludables, consumo insuficiente de alimentos o no comer a horas regulares, lo cual
puede llevar a que la persona no obtenga los nutrientes suficientes.

Esta forma de estrés fisico también disminuye la capacidad para hacerle frente al
estrés emocional, dado que el hecho de no obtener la nutricion adecuada afecta la
forma como el cerebro procesa la informacion.

La actividad fisica: la actividad fisica insuficiente puede provocar un estado
estresante para el organismo. La actividad fisica tiene muchos beneficios. Un
programa de actividad fisica regular puede ayudar a disminuir la depresion, si la hay,
al igual que mejorar la sensacion de bienestar.

Los sistemas de apoyo: la mayoria de las personas necesitan de alguien en sus vidas
en quien confiar en un momento dificil. EI hecho de tener poco o ningun apoyo hace
gue las situaciones estresantes sean aun mas dificiles de manejar.

La relajacion: las personas que no tienen intereses externos, pasatiempos o medios
de relajacion pueden ser incapaces de manejar situaciones estresantes porque no
tienen ninguna salida a su estrés.

UN PROGRAMA INDIVIDUAL PARA EL MANEJO DEL ESTRES:

e Hacer un esfuerzo por eliminar los pensamientos negativos
o Planear algo de diversion

« Reenfocar lo negativo en positivo

e Tomarse un descanso

e Pensar positivamente
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Actividad fisica:

« Comenzar un programa de actividad fisica. La mayoria de los expertos
recomiendan hacer 20 minutos de ejercicios aerébicos 3 veces por semana.

« Decidir un momento especifico y el tipo, frecuencia y nivel de actividad fisica. Se
debe incluir este tiempo dentro del horario, de manera que pueda ser parte de la
rutina.

« Encontrar un compafiero con quien practicar los ejercicios, ya que es mas divertido
y motiva a la persona a no abandonar la rutina de ejercicios.

« No necesariamente hay que ir a un gimnasio: 20 minutos de caminata vigorosa en
campo abierto seran suficientes.

Nutricion:

e Escoger alimentos que mejoren la salud y el bienestar. Por ejemplo, se debe
incrementar la cantidad de frutas y verduras que se consumen.

e Usar la guia de grupos basicos de alimentos para ayudar a seleccionar alimentos
saludables.

« Comer cantidades apropiadas de alimentos dentro de un horario regular.

Apoyo social:

e Hacer un esfuerzo por interactuar socialmente con gente, ya que aunque la
persona se sienta estresada, le alegrara encontrar amigos, asi sea sélo para liberar
la mente de preocupaciones.

o Alimentarse a si mismo y a los demas.

o Acercarse a otras personas.

Relajacion:

e Aprender y tratar de utilizar una o0 mas de las muchas técnicas de relajacion, como
imagenes guiadas, escuchar masica, practicar yoga o meditacion. Una o mas de
estas técnicas deben funcionar.

e [Escuchar el cuerpo.

e Tomarse un pequefio retiro.

« Tomarse tiempo para los intereses y pasatiempos personales.
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MANEJO DE ESTRES. FIG No-30

ACTIVIDAD FISICA. NUTICION. APOYO SOCIAL. RELAJACION.
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5.5. Teoria de la situacién de crisis: evaluacién e intervencion.

5.5.1Definicién de crisis.

Crisis (del latin crisis, a su vez del griego Kpioig) es una coyuntura de cambios en
cualquier aspecto de una realidad organizada pero inestable, sujeta a evolucion;
especialmente, la crisis de una estructura. Los cambios criticos, aunque previsibles,
tienen siempre algun grado de incertidumbre en cuanto a su reversibilidad o grado de
profundidad, pues si no serian meras reacciones automaticas como las fisico-
guimicas. Si los cambios son profundos, subitos y violentos, y sobre todo traen
consecuencias trascendentales, van méas alla de una crisis y se pueden denominar
revolucion.

5.5.2. El papal del estrés en el desarrollo de una crisis

De acuerdo con los estudios de la salud mental, el estrés o la tensiéon es un fenémeno
universal inevitable que todos experimentamos en diferentes magnitudes y frecuencias
en la vida diaria. El estrés no es en si mismo algo positivo o negativo.

La tension o el estrés es una fuerza vital y creativa que nos puede energetizar o
destruir. Este entrenamiento ha sido disefiado para que examine el estrés de su vida,
ver si esta permitiendo que se interponga en su camino y para que haga planes para
manejarlo.

Para nuestro cuerpo, la palabra estrés tiene un significado mucho mas amplio. Para
nuestro cuerpo el estrés es igual al cambio. Cualquier cosa que altera la rutina de
nuestra vida esta relacionada con el estrés. No importa se es un cambio “bueno” o
“‘malo”, los dos son estresantes. Lo mismo da que te saques la loteria o que te rompas
un brazo, eso es estrés. Bueno o malo, si es un cambio en tu vida es estresante para
tu cuerpo.

los pensamientos catastroficos son cambios imaginarios y son fuentes de estrés muy
frecuentes. Los que llamamos “preocupaciones”. Si temes que el material para el
examen serd muy dificil, 0 no tendras tiempo suficiente para terminar tu proyecto, eso
es estrés. Si te preocupa la posibilidad de ser despedido de tu trabajo, eso es estrés.
Si crees que te daran un aumento eso también es estrés (aunque sea un cambio
positivo). No importa si el evento es bueno o malo, real o imaginario, cualquier cambio
produce estrés (Burns, 1990).

113



WJOEM
ﬂ GOBIERNO DEL _ TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
& ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacién Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

-
*

\

También uno se puede imaginar que pequefias fuentes de estrés tienen efectos
pequefios. Los investigadores han demostrado que eso no es exactamente asi, ya que
problemas rutinarios pueden tener efectos negativos significativos en la salud mental y
fisica de la gente.

¢Por qué los problemas de la vida diaria se relacionan mas con problemas de salud
mental que los eventos mayores? no se tiene una respuesta muy clara, pero sabemos
que las fuentes de estrés tienen un efecto acumulativo. Las diferentes fuentes de
estrés del trabajo, de la calle, de la casa pueden ser leves individualmente, peor
colectivamente pueden crear gran tension.

Para Lazarus® y sus colegas, el estrés no es ni un estimulo, ni una respuesta, sino una
transaccion estimulo-respuesta en la que uno se siente amenazado. Argumentan que
el estimulo que para una persona es fuente de estrés para otra persona no lo es. Por
lo que un estimulo en si mismo no puede ser enteramente estresante.

Para entenderlo necesitamos primero explicar el concepto de estresor.

Estresor: un estresor es todo aquello que altera la rutina de vida de una persona.
La mayoria de los estresores de hoy en dia no amenazan nuestra vida, sin embargo,
pequefios y breves eventos se pueden su mar a lo largo del dia sin que nos demos
cuenta.

Estrés fisico y emocional:

Aunque el estrés fisico y el emocional son similares, hay diferencias entre ambos. En
la respuesta fisica el estrés, cada vez que el organismo es sometido a un estresor hay
una descarga hormonal.

El estrés puede interferir con la capacidad del organismo para resistir enfermedades,
pero sabemos que la habilidad para manejar el estrés adaptativamente puede ser
aprendida.

El estrés no sélo afecta nuestro cuerpo, sino también nuestros pensamientos y
sentimientos.

Los efectos del estrés a largo plazo pueden ser devastadores. Nos podemos reponer
de un mal dia, pero puede ser muy dificil reponernos de un estrés continuo.

No hay que olvidar que aunque algunas caracteristicas de las organizaciones pueden
estar asociadas con respuestas de estrés, tienen otras que contribuyen a aliviarlo.

8 Lazarusyy, Folkaman. Estrés y proceso cognitivo, Barcelona 1986.
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Los ambientes organizacionales también son fuentes de estrés por que es en ellos
donde se fraguan muchas de las demandas que la sociedad les hace a sus miembros.

Las caracteristicas de las organizaciones deben ser utilizadas para reducir el estrés o
mejorar la salud.

Modelo de estrés

Hay una variedad amplia de estresores que tienen lugar en escenarios
organizacionales: Conductas de supervision aversivas, exposicion a quimicos,
demandas sostenidas de vigilancia, estilos de liderazgo, clima organizacional,
estructura organizacional, ambigiedad y conflicto de roles, etc.

Formas basicas de estrés

Las formas bésicas de estrés en la organizacion son la frustracion, el conflicto y la
presion.

Se puede definir la frustracion como un bloqueo hacia una meta importante.
-Retraso: cuando las metas son alcanzables muchas personas reaccionan al retraso
del logro con frustracion.

-Carencias: falta de recursos personales, fisicos, o interpersonales necesarios para
conseguir sus objetivos.

-Pérdida: la pérdida de una habilidad o recurso a veces conduce a la frustracion.
-Fracasos: las organizaciones proporcionan muchas oportunidades de éxito, las
mismas que tienen el potencial de convertirse el fracaso.

Los conflictos intra personales se presentan cuando un individuo se enfrenta con
metas que tienen caracteristicas positivas y negativas a la vez.

Tipos de conflicto

-Conflicto de acercamiento-evitacion: involucra una meta que tiene caracteristicas
positivas y negativas.

-Conflicto multiple de acercamiento-evitacion: involucra dos o mas objetivos que tienen
caracteristicas positivas y negativas.
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-Conflicto evitacion-evitacion: involucra dos o mas objetivos en donde ambos son
repulsivos.

Hay estresores que pueden afectar a cualquiera. Los directores y gerentes toman
decisiones organizacionales claves y dirigen el trabajo de otros, por lo que parecen a
estar expuestos a formas especiales de estrés.

-Sobrecarga del papel: esta se da cuando se tienen que realizar demasiadas tareas en
un corto tiempo.

-Responsabilidad: la carga del ejecutivo no solo suele ser pesada sino puede tener
extremada importancia para la organizacién y sus miembros.

5.5.3. Las consecuencias de una crisis.

POLOS DE LAS CRISIS:

Plantea que las crisis son inherentes al desarrollo y se manifiestan en dos polos:
positivo y negativo. La resolucion de la crisis del lado positivo significara salud y
corresponde al proceso de duelo; mientras que si se da del lado negativo significara
enfermedad y corresponde al trauma.

ETAPAS Y REACCIONES FRENTE A LA CRISIS:
-Las crisis ocurren en una serie de etapas:
1) Se eleva la tensién al comienzo por el impacto del suceso externo.

2) La tension aumenta mas porgue no se puede enfrentar la nueva situacion con la
norma habitual de conducta.

3) Al incrementarse la tension, se movilizan otros recursos que pueden desembocar
en varios resultados: reduccion de la amenaza externa, éxito en el enfrentamiento con
la situacion, redefinicion del problema, etc.

4) Si nada de lo anterior ocurre, la tensibn aumenta hasta provocar una grave
desorganizacion emocional.

-Las reacciones frente a una crisis pueden ser al comienzo dos: llanto o negacion de la
crisis.

El llanto puede conducir a la negacion o a la intrusion. Esta ultima significa sentirse
invadido por sentimientos de dolor, imagenes del impacto, pesadillas, etc.

La intrusion lleva a la penetracion, proceso donde se expresan, identifican y divulgan
pensamientos, sentimientos e imagenes de la experiencia de crisis. Implica definir
problemas, tomar decisiones o aprender soluciones nuevas, movilizar recursos
personales o externos, reducir efectos desagradables, etc.
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La penetracion lleva la etapa final, que es la consumacion, o integracion de la
situacién de crisis dentro de la vida del individuo. La crisis puede dar como resultado
un mejoramiento o un empeoramiento del sujeto.

5.5.4.Clases de crisis.

TIPOS DE CRISIS:

Las crisis pueden ser del desarrollo (esperables) o circunstanciales (Accidentales
inesperadas o imprevisibles.)

Crisis del desarrollo:

Las crisis del desarrollo son mas predecibles y sobrevienen cuando una persona va
cumpliendo etapas en su vida desde la nifiez a la senectud .Presentan una conducta
indiferenciada y marcan un trastorno en el area intelectual y afectiva

_Crisis del nacimiento e infancia
_Crisis de la pubertad y adolescencia
_Crisis de la primera juventud

_Crisis de la edad media de la vida
_Crisis de la tercera edad

Crisis circunstanciales:

Las crisis circunstanciales son inesperadas, accidentales y dependen sobre todo de
factores

Ambientales.

Aarcan una alteracion psiquica y de la conducta ante perdida o amenaza de pérdida
de los aportes basicos (fisicos, psicosociales y socioculturales que estan

Interrelacionados)
_Separacion

_Perdidas

_Muerte

_Enfermedades corporales
-desempleo

-trabajo nuevo

-fracaso econémico
-violaciones

-incendios
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La crisis circunstancial tiene cinco caracteristicas:

1) Es repentina: aparece de golpe.

2) Es inesperada: no puede ser anticipada.

3) Es urgente, pues amenazan el bienestar fisico o psicoldgico.

4) Masiva: muchas crisis circunstanciales afectan a muchas personas al mismo tiempo
(por ejemplo desastres naturales).

5) Peligro y oportunidad: la crisis puede desembocar en un mejoramiento o
empeoramiento de la situacién de la persona.

5.5.5. Método de intervencidn en situaciones de crisis.
Enfoque de intervencidn psicoterapéutica de las crisis emocionales:

La intervencion llevada a cabo por profesionales de la Salud Mental, puede ofrecer
una ayuda inmediata para aquellas personas que atraviesan por una crisis y necesitan
restablecer su equilibrio emocional. La intervencién terapéutica resulta tan atingente
como la de un paramédico cuando procede a proporcionar soporte de vida a un herido
de gravedad.

Los métodos por los cuales se auxilian a las victimas de una crisis a lograr su
recuperacion son conocidos genéricamente como técnicas de intervencion en crisis, y
tienen un par de propdsitos esenciales:

a) Restablecer la capacidad del individuo para afrontar las situaciones de estrés en las
gue se encuentra.

b) Proveer asistencia a estos individuos para reordenar y reorganizar su mundo social
destruido.

Existen otros enfoques Utiles para el abordaje del trauma y crisis emocionales con
matices distintos a intervenciones comunes, por ejemplo; los primeros auxilios
emocionales o traumatologia emocional y la psicoterapia breve, intensiva y de
urgencia.

Para guiar las actividades terapéuticas es necesario que el terapeuta posea un
esquema tedrico que organice sus observaciones e interacciones con las victimas. Un
modelo util se basa en considerar al individuo en términos de un organismo
biopsicosociocultural que interactia con su medio ambiente con el objeto de -
continuamente— recuperar su nivel homeostatico. Las reacciones de crisis que ocurren
después del impacto de violencia estan relacionadas con las siguientes variables:
-Edad, sexo, grupo étnico, nivel socio-econémico.

-Estructura de la personalidad y estado de salud psicologica.

-Mecanismos habituales de defensa.

-Intensidad de los multiples estresores que aparecen después del impacto.
-Disponibilidad y educacién de las redes de apoyo social.
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-Extension del significado de las pérdidas personales experimentadas.

Recursos de ayuda de emergencia disponibles.

-Integrando esta informacion y usandola en beneficio de cada individuo se pueden
estimar los problemas que cada victima habra de enfrentar y su manera usual de

resolverlos apoyandolo a lograrlo en mejores condiciones.
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ANEXOS.

MODELO 1

FORMATO DE LA CARTA COMERCIAL

MEMBRETE

FECHA

DESTINATARIO
VOCATIVO
TEXTO

DESPEDIDA

ANTEFIRMA
FIRMA

CARGO

ANEXOS

OTROS DATOS
REFERENCIAS FINALES
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MODELO 1 bis

EJEMPLO DE LA CARTA COMERCIAL

FERRETERA DEL GOLFO S.A.

Allende 536 Tel 582 66 57
Veracruz, Ver.

Abril 25 de 1996
FERRETERIA NACIONAL.
HIDALGO 1340
CORDOBA VER.

Distinguidos sefores:

Enviamos a ustedes por separado, las cotizaciones de los articulos solicitados
en su amable carta de fecha 20 de abril de 1996. Estos precios estaran
garantizados hasta el ultimo dia del mes del presente afios, en vista que
préximamente aumentara el costo de los mismos.

Estamos seguros que los bajos precios de nuestros articulos, seran muy
favorables para ustedes. Confiamos en su preferencia y esperamos su amable
pedido.

Atentamente
FERRETERIA DEL GOLFO, S.A.

Miguel Escobar Martinez.
GERENTE

C/Anexos. Relacion de precios de articulos.
MEM/rbh
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MODELO 2
EJEMPLO DEL MEMORANDUM

CENTRO DE BACHILLERATO TECNOLOGICO
Industrial y de servicios No. 107

MEMORANDUM

Marzo 25 /96.

AL C. JOAQUIN JIMENEZ LARA

CONTROLADOR.

Sirvase usted expedir cheque bancario a favor de la imprenta LA LETRA de
Oaxaca por la cantidad de $ 3 000. 00

Atentamente,

Ing. Felipe Pérez

Director.

MODELO 3
EJEMPLO DE CIRCULAR

LA COSTENA S.A.
CIRCULAR NUM. 28

ASUNTO: Horas extraordinarias de trabajo.
20 de marzo de 1997.

Al personal de este departamento:

Acuerda el C. oficial Mayor que, a contar el 15 de los corrientes, se implante un
sistema de trabajo extraordinario para que, en un plazo improrrogable de
treinta dias, se despachen todos los asuntos que estan pendientes en las
secciones del departamento.

Por lo tanto, sirvanse ustedes tomar nota, firmando e la relacion adjunta de que
dicho trabajo extraordinario se desarrollara todos los dias habiles, de lunes a
viernes, de las 18:30 a las 22:00 horas.

ATENTAMENTE
EL JEFE DEL DEPARTAMENTO
Manuel Ruiz Flores

c.c.p. C. Oficial Mayor, Edificio
MFL/ eg
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MODELO 3

EJEMPLO DE CIRCULAR

Ledn, Gto., 2 de julio de 2008
CC. GERENTES DE ZONA PRESENTE

Con fecha 10 de septiembre del afio actual, toda la linea de acumuladores cambiara de disefio e
infraestructura interna, conforme las especificaciones que se indican en los catalogos anexos a la
presente Circular, incrementandose precios de venta aproximadamente en un 21.5%.

Lo anterior se hace del conocimiento de ustedes para que a la brevedad, distribuyan entre los
concesionarios de esta Empresa los pedidos pendientes y logremos agotar antes de la fecha
citada los inventarios actuales que existen en los almacenes centrales, con la finalidad de poder
sacar al mercado la nueva produccién.

Atentamente

EL GERENTE DE PRODUCCION
ING. PANFILO G. ACOSTA JIMENEZ
DIRECCION GENERAL
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MODELO 4

EJEMPLOS DE MEMOPARTES

Lic. Alfredo Chavez Delgado

De: Lic. Mireya Rocha Avila

Asunto: comunicarse el dia 23 de Junio del presente a la sucursal de cuernava,
Morelos, especificamente en horas de oficina para tratar asuntos financieros
Para : Ing. Gabriel Berlin Espinosa

De: Fabiola de Berlin

Asunto: Le hablo su esposa para recordarle que pase por los nifios al regresar
del trabajo

Para: Lic. Angel Ortega Pérez

De: Lic. Moctezuma Rodriguez Ortega

Asunto: Junta extraordinaria referente a cuenta de un cliente pasar a la salida
del trabajo a las 14:00 horas. Llegar puntual
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MODELO 5
EJEMPLO DE MINUTA
MINUTA DE ACUERDO CELEBRADO ENTRE:

Junta de Accionistas y Departamento de Compras.
Lugar: Edificio de la Empresa.

08 05 96
dia mes afo referencia tipo de asunto num. de hoja
Asunto Acuerdo
Autorizacion de compra de Se resuelve conceder un
presupuesto
material especializado para por 50,000.00 iniciales para
apartado
el departamento. del material, asi como la aceptacion
de

los pagarés que sean firmados por el

jefe del departamento.
Jefe de Accionistas Gerente de Departamento

126



Y TES[*) [
agf GOBIERNO DEL | TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacion Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

Lic.R.C, GARCIA MAGADAN MA. GPE.

MODELO 6
ESQUEMA DEL INFORME ADMINISTRATIVO
15 [ 20
INFORME QUE RINDE:
AL SR.

ASUNTO:
VOCATIVO:

TEXTO:

CONCLUSION / SUGERENCIA:

ATENTAMENTE.

FIRMANTE

CALIDAD DEL FIRMANTE
REFERENCIAS FINALES.
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MODELO 7
ESQUEMA DE UN OFICIO

‘ | [ | [ | [ | [ | [ | [ ) | [ | [ | [ | [ ‘| [ | [ | [ | ‘
20 25 40 75
ASUNTO

FECHA

DESTINATARIO

ANTECEDENTES
TEXTO

DESPEDIDA
LEMA
CATEGORIA DEL FIRMANTE

FIRMANTE
OTROS DATOS

REFERENCIAS FINALES
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MODELO 7 bis
EJEMPLO DE OFICIO

DEPENDENCIA. Direccién Gral. de Telégrafos Nacionales.

SECCION. Depto. Mantenimiento.

MESA. Tercera.

NUM. DE OFICIO. 31/84

EXPEDIENTE. MT- 05/84

ASUNTO: Se comunica fecha de mantenimiento de la red telegrafica de la
region de Tuxtetec, Oax.

México, D.F. 21 de junio de 1996

C. EDUARDO MARTINEZ GOMEZ

ADMINISTRADOR DE LA OFICINA

DE TELEGRAFOS NACIONALES

AV. 5 DE MAYO 34

TUXTEPEC, OAX.

Comunico a usted que por acuerdo del C. Director General de Telégrafos
Nacionales, el dia 9 de julio del presente afio, se iniciara el mantenimiento
general de la red telegrafica que cubre la regién de Tuxtepec, Oax.,
principiando es esa oficina a su cargo. Por lo tanto pedimos a usted, brinde las
facilidades necesarias al Sr. Fidel Pérez Manzano, responsable del trabajo a
realizarse.

Atentamente,
“SUFRAGIO EFECTIVO, NO REELECCION”
JEFE DE MANTENIMIENTO
Ing. Adolfo Gutiérrez Dominguez
AGD/mi
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MODELO 8
EJEMPLO DE ORDEN DEL DIA

A través de la presente tengo el agrado de invitarle a la fiesta, que con motivo
del primer aniversario de nuestra honorable empresa “DYRECOM” se llevara a
cabo el proximo 31 de mayo en el salén Marsella, ubicado en Reforma #3830
Col. Roma, a partir de las 6 p.m.

Se le recuerda que deberd pasar a recoger sus cortesias a la oficina de
recursos humanos, con la sefiorita Merina Rocha Avila, a partir de Mafiana en
horas hébiles.

Le agradeceremos su asistencia.

Orden Del Dia

Palabras por parte del Gerente General de la Empresa

Moctezuma Rodriguez Ortega.

Entrega de Reconocimientos.

Rifa de regalos

Cena-balile.
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MODELO 9

EJEMPLO DE TELEGRAMA

ESTADO DE MEXICO Cuadernillo de Comunicacion Humana ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO
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MODELO 10

EJEMPLO DE CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES

DOCUMENTO DE IDENTIDAD XX XXX.XXX de XXXXXX
FECHA DE NACIMIENTO (dia) de (mes) de (afio completo XXXX)

1 1JOEM

TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
ORIENTE DEL ESTADO DE MEXICO

NOMBRE SU
NOMBRE
COMPLETO

LUGAR DE NACIMIENTO Lugar, Departamento, Pais (si es necesario)

ESTADO CIVIL Soltero, casado, viudo, etc. (segun el caso)

DIRECCION XXXXX No. XXXXXX, Barrio.

TELEFONO XXX-XXXX (residencia y/o movil)

E-MAIL XXXXXX@ XXX XXX. XX

FORMACION ACADEMICA

Universidad de Antioquia

Carrera

Semestre actual (si aun estudia)

Afio de Inicio

Estudios Secundarios: Institucion educativa
Sede

Afio de Inicio hasta Afo de finalizacion
Estudios Primarios: Institucion educativa
Sede

Afo de Inicio hasta Afo de finalizacion
Idioma Extranjero: Idioma

Dominio del idioma hablado (Regular, Bueno, Muy bueno)
Dominio del idioma eSscrito (regular, Bueno, Muy bueno)
Certificaciones (Michigan, etc.)

Universitarios:
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