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NTEXT ,
RUIDO . CO, O MEDIO A TRAVES DEL QUE SE
ITUACION EN LA QUE
CUALQUIER ELEMENTO QUE UACIO QU DIFUNDE EL MENSAJE. SE HA
PUEDA ALTERAR, SE PRODUCE O EMITE DE EMPLEAR EL MAS EFICIENTE
DISTORSIONAR O PERTURBAR EL MENSAJE

DE ACUERDO CON LOS

LA COMUNICACION OBJETIVOS A ALCANZAR
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) FEEDBACK

CODIGO MENSAJE RETROALIMENTACION,
CONJUNTO DE SENALES, IDEA QUE SE DESEA RESPUESTA DEL RECEPTOR
SIMBOLOS Y REGLAS QUE TRANSMITIR A TRAVES CUANDO HA RECIBIDO EL
PERMITEN LA TRANSMISION DE UN CANAL DE

MENSAJE.
DEL MENSAJE COMUNICACION
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COMUNICACION COMPLETA E INTEGRAL, DONDE LAS EMPRESAS GENERAN CONVERSACIONES, SE AGENDAN TEMAS Y SE TRANSMITE LA INFORMACION CON EL PERSONAL,
CLIENTELA, EMPRESAS PROVEEDORAS Y SU ENTORNO SOCIAL. UTILIZA TODOS LOS ELEMENTOS TRADICIONALES DE LA COMUNICACION CON LOS NUEVOS MEDIOS DIGITALES
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CAMPANA DE ¢QUE ES?
~ o Utilizacién simultéanea de distintos canales con el objetivo de alcanzar
COM U N ICACI ON I NTEGRAL 360_ de una forma mas eficiente a la audiencia a la gue se dirige la campana.

Julio Alard.
PASOS A SEGUIREN EL DISENO
DE UNA CAMI 3602

Q MEDIOS PROPIOS

1

ANALISIS DE INFORMACION DE
MARKETING Y COMUNICACION

Andlisis externo e interno.

Cuota de Mercado. Competencia.
Tendencias. Posicionamiento de Marca.
Tratamiento rmediatico de la marca/
producto. Caracteristicas de los medios v
su consumo por parte del Target. Cualquier
dato que pueda resultar relevante para gl
disefio de la campana.

7

EJECUCION Y CONTROL,
METRICAS Y KPI'S

BUDGET

Fijacién de los objetivos de
comunicacion a alcanzar.

TARGET (MULTI TARGETS)
Definicicn del PO.
(Consumidores, Influercers,
Empleados, Medios de
Comunicacién, Accionistas,
Proveedores..)

@
2

OBJETIVOS

Fijacién de los objetivos de
comunicacion a alcanzar.

A N A

EJE DE COMUNICACION CALENDARIO, INTENSIDAD,
Definicién del mensaje: FRECUENCIA
Qué decir. Cémo Decirlo. Idea
Creativa. Disenc de contenidas.

MEDIOS PAGADOS

PLAN DE MEDIOS OQOH - Out of Home
Seleccién de Medios: P.O. = Publico objetivo
PAGADCS (Compra de Audiencias) RR.PP. - Relaciones Piblicas

PROPIOS (Construccidén de Audiencias)
RR.SS. > Redes Scciales

SS.DD. - Suplementos diarios

www.esic.edu #comunicacionESIC







TIPOS DE COMUNICACION
Comunicacian Institucional B%) AJ(?
%Y\

Conjunto de recursos y acciones que utiliza la empresa Alg s
para comunicarse con los grupos de interés. abarca
toda la comunicacién que se gestiona en la empresa

Comunicacian de Crisis

con la finalidad de cuidar de su imagen y su identidad. El

conjunto de mensajes que se frasmiten desde la Estrategia prevista ante cualquier tipo de crisis que
compania pretender mejorar la reputacion de la pueda aparecer. El principal objefivo de Ia
empresa resalfando  sus  beneficios y  venfajas comunicacién de crisis es afrontar la situacion. De
competifivas esta manera se le podrd dar una mejor respuesta y

restablecer la imagen de a organizacion. Si la
EI]I'I'IUI'IiEEEiIfII'I interna comunicaciéon es honesta y transparente puede
favorecer a un fortalecimiento de la reputaciéon

La comunicacidbn con las personas

corporativa. Sin embargo, si esto no se realiza de
empleadas es fundamental pues no solo

%\_Ag I f forma adecuada, puede dar lugar a un
( mejora la marca empleadora, sino que
46’

(4 BLA aumenta la productividad y estimula la SrREEIIED U FEpLEeian

innovacion. Sus objetivos esenciales son la
transmisién y distribucion de informacion
relevante y estratégica en un ambiente

corporativo.



TIPOS DE COMUNICACION

Comunicacian de Responsabilidad social

El papel de la comunicacién en RSC implica el traslado del compromiso _)L‘f\ B&AW?)\}\Q\
]

ético, social y medioambiental de una organizacién, los valores que lo . {L[;X W ‘;tt, \?‘ [L[% W ";tt,
| R e o

.....

inspiran y las iniciativas en las que se concreta, a la sociedad en ﬁ%{ﬂb T
o

general. Hacerlo bien depende en muchos casos de entender W‘Kwt‘ﬁtﬁ y\k ‘L&?\W \ﬁ‘ﬁtﬁ ‘,\“ E}\k‘

suficientemente la vinculacion entre las iniciativas y la estrategia de la

empresa, lo que llevaria a sus responsables a situarse, idealmente, a nivel = &
N A e %
directivo donde estas decisiones se foman. Q\\j\ %\’ 1’)\- ..... A W\))\j\ \

El posicionamiento de la comunicacién RSC dentro de la estructura H\ IW

organizativa garantizaria que esta comunicacion dejaria de ser una

actuacién puntual al final del desarrollo de las acciones para integrarse
en la estrategia de la organizacién. EDmUﬂiEEEiljﬂ dE MEFkEtiﬂg
Afribuirse un papel decisivo en el bienestar social y medioambiental

Este tipo de comunicacién se encuentra

mediante campanas de comunicacidn ambiciosas requiere una .
vinculada a las ventas para el consumo de los

importante aportacion de argumentos racionales, ademds de el r it
productos o servicios que comercializa la

emocionales, que justifiquen dicho posicionamiento. Los | " .2
empresa. Dentro de este tipo de comunicacion

rupos de interés, no tienen dudas respecto a que el principal objetivo L
SR H ¢! 5 s J nos podemos enconfrar con distintos elementos,

de cualquier empresa es generar beneficios, ueden Tk ., "
o 2 9 P como son la publicidad, la atencion al cliente, el

percibir aqui una contradiccion que sélo se resuelve si se logra trasladar ; . 1 .
branding y otras acciones comerciales que estan

a cada uno de ellos, que la RSE ha sido incorporada en la gestion de | ..
Ay e T B N 0 enfocadas a estos objetivos.

empresa por su capacidad de generar valor en el mediano-largo plazo



FLUJO DE COMUNICACION VERTICAL

Este tipo de flujo parte del superior al subordinado vy
principalmente es de cardcter oficial. En este flujo se
comparten las normas, orientaciones, atribuciones, metas,
practicas organizacionales y noticias institucionales de una

empresd.

W

La comunicacidn descendente permite  transmitir
informacion sobre la cultura de la empresa. En concreto,
objetivos, formas de redlizar el trabajo, motivacién,
normas, horarios, vacaciones, retribucién, promocién,
ritmos de trabajo, despidos, programa de formacién,
reciclaje, compromisos RSC, efc. Los medios de
comunicacién mds utilizados son reuniones, teléfono,

entrevistas, circulares, infranet, emails, manuales, etc.

FLUJO DE COMUNICACION

Por medio de este flujo la informacién por parte de los
subordinados puede llegar a sus supervisores O superiores
encargados de tfrabajadores de menor nivel jerdrquico. Asi
se pueden conocer las impresiones de frabajadores y
frabajadoras sobre las acciones administrativas que se han

llevado a cabo en la empresa.

A

Gracias a ello, la direccién conoce los problemas laborales
discrepancias, inquietudes de la plantilla e incluso detectar
abusos de mandos intermedios. Esta comunicacion se

manifiesta en dos formas:

Comunicacion del 1. Informe del personal subordinado
desempeno sobre la realizacién del trabajo por
sus mandos infermedios
2. Sugerencias de mejora

Comunicacion del Encuestas andnimas sobre el clima

clima laboral laboral, sondeos, lineas abiertas de
teléfono, intranet, buzones o politica
de puestas abiertas

FLUJO DE COMUNICACION HORIZONTAL

Se da entre personas de un mismo nivel jerdrquico, permite la
unién de esfuerzos y contribuye a fomentar las interacciones
entre companeras y companeros. La comunicacién horizontal
es esencial para que una empresa sea eficiente y no haya
algunos malentendidos.

También es importante que se mantenga presente este flujo
entre todos los sectores de tu empresa y que favorezca el
desempeno individual de cada colaborador.

La relacién existente enfre los interlocutores es de igualdad
jerdrquica y el objetivo es potenciar la coordinacién y la
solucion de problemas, ademds de ofrecer la posibilidad de

crear relaciones interpersonales dentro de la compania

W
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Beneficios de la comunicacién horizontal. La comunicacién
bidireccional propicia la creatividad, optimiza la toma de
decisiones, reduce la burocracia, disminuye el riesgo de
errores, aumenta el companerismo y genera climas de
confianza dentro de la organizacién que impulsan la

motivacién y satisfaccion laboral.



FLUJO DE COMUNICACION TRANSVERSAL

En este tipo de comunicacién el flujo recorre todas las
direcciones, sin distincion de niveles jerdrquicos. Es
mayormente utilizado en organizaciones modernas,
descentralizadas y flexibles, que mantienen una
administracién mds participativa, fluida e integral. Este
fipo de empresas ponen mds énfasis en facilitar la

cooperacién, que en dirigir el trabajo

\/e,\/\@a

FLUJO DE COMUNICACION CIRCULAR

Es comin en empresas pequeias o que
recientemente han iniciado sus operaciones, por lo
gue cuentan con una canfidad reducida de
colaboradores. En el flujo de comunicacién circular, la
informacion repercute liboremente entre todos los
colaboradores, es extremadamente informal, circula

indistinfamente entre todos los niveles.

FLUJO DE COMUNICACION INFORMAL

Es una comunicacidon esponténea vy libre de
cualquier formalidad organizativa. Engloba un
conjunto de relaciones inferpersonales, con
independencia del desarrollo de las labores
propias del cargo denfro de la organizacién. Y
fodo ello, sin seguir los canales ni los
procedimientos establecidos en la organizacién

formal.
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CANALES ESCRITOS
Son los mas tradicionales y ofrecen una excelente oportunidad para crear una retroalimentacion mds personal con los equipos de trabajo.
En este tipo de comunicacién no existe el lenguaje corporal, la comunicacion no verbal y, por tanto, cémo se dicen las cosas también es
importante para no causar reacciones negativas en el/la interlocutor/a. Los medios mdas comunes son comunicados, cartas, manuales,
publicaciones institucionales, encuestas andnimas ,buzdn de sugerencias, convocatorias, actas, informes, circulares, memorandums,
saludas, avisos, etc. También se utiliza en las relaciones con otfros grupos de interés como proveedores y clientes a través de anuncios,

cartas comerciales, catdlogos, revistas folletos y medios mds técnicos como pedidos, albaranes o facturas.

La comunicacion escrita proporciona una serie La comunicacion escrita también fiene una serie

de ventajas debido a su permanencia: de desventajas:

1. Permite la reflexién antes de escribir. 1. No hay retroalimentacion inmediata.

2. Lainformacion queda registrada. 2. Hay que dedicarle mds tiempo, una
3. Es fuente de consulta por su cardcter interpretacion equivoca podria tener efectos
permanente. muy adversos sobre la persona lectora.

4. Facilita el trabajo en equipo 3. Es mds cara de producir
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PROCESO DE DISENO DE LA COMUNICACION ESCRITA

El punto de partida es determinar cudl es el objeto del escrito, esto ayudard a disenarlo con claridad, evitando ambigledades vy, posibles
confusiones. La comunicacion escrita en las organizaciones debe huir de retéricas innecesarias. Ha de ser atractiva e interesante, pero
también inteligible y concisa. Como no existe lenguaje corporal ni comunicacién no verbal es muy importante pensar en la persona que
recibird el mensaje, esto ayudard a escoger el registro mds acertado. La comunicaciéon escrita tiene mds tfrascendencia que la comunicacién

oral por su naturaleza permanente por o que antes de publicarse se ha de revisar bien para que no tfenga un impacto negativo

DISEND DE LA COMUNICACION ESCRITA ‘

HACER UNA

‘ SEGUNDA

CUIDAR EL TONO,

LECTURA ANTES DE
PENSANDO EN LA
SI SE PUEDE DECIR
PUBLICAR

PERSONA QUE
EN TRES PALABRA
ESTRUCTURAR EL S S

RECIBIRA LA
TEXTO. 3 QUE NO SEA EN
ESTABLECER LOS ) DIEZ INFORMACION
OBJETIVOS DE LO SESCION 2
Infroduccién,
QUE SE QUIERE planteamiento y

TRANSMITIR cierre.
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COMUNICACION ORAL

Los canales hablados u orales, como |as reuniones personales o grupales, son fundamentales y casi involuntarios. Incrementan la capacidad

de gestidn y organizacion, ya que permiten planificar los objetivos de Ia empresa y analizarlos con detalle. En consecuencia, disminuyen los

costes de la organizacion, ya que si las directrices se comunican claramente es menos probable que ocurran errores que ocasionen futuros

gasto.

A la hora de desarrollar una comunicacion oral en una organizacion es necesario mantener un contacto fisico, visual y auditivo entre los

diferentes interlocutores, garantizard unas mejores relaciones humanas. Por otro lado, el receptor o receptores deben implicarse en el

proceso de comunicacion de forma activa, es decir, deben realizar un esfuerzo para comprender el mensaje, esto se consigue mediante

la escucha activa.

ESCUCHA ACTIVA

» Evitarlos prejuicios.

» Escuchar la totalidad del mensaje.

* No adelantar conclusiones.

» Sies posible, preguntar dudas al emisor.

» Escuchar con empatia (identificacién con los
sentimientos y realidad del otro).

« Tomar notas breves o incluso hacerlo de
forma visual, aumenta la concentracion del

receptor.

MEDIOS DE COMUNICACION ORAL
Conversaciones y didlogo: Es la comunicacién mds habitual
en una organizacién, donde dos o mds personas
intercambian una informacion o idea, suele surgir de forma
espontanea. Se puede incluir la conversacion telefénica
Reunidn de trabajo. Proceso comunicativo que se lleva a
efecto a través de una sesién de trabajo, donde los
miembros de la organizacién exponen sus comentarios y
sugerencias, son retroalimentados en el proceso de trabajo e
informados de los eventos de la empresa.

Entrevista: La mds popular es la de trabajo pero existen
distintas entrevistas que permiten conocer las caracteristicas

y necesidades de las personas empleadas.
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COMUNICACION ORAL

| Cuandouna persona mantie-

ne la mirada en la del otro

durante, al menos, las dos

terceras partes del tiempo,
puede significar:

« Que encuentra al interio-
cutor atractivo; se le dila-
tan las pupilas.

= Que siente hostilidad y de-
safia; contrae las pupilas.

nerviosismo vy falta de control

Hay que gesticular de ma- | | Balancear el asiento es una

nera calmada y mesurada. conducta que indica nervio-
Gesticular en exceso indica | | SISmo o desinteres.

| La risa debe ser discreta; de

lo contrario, producira des-

confianza en el interlocutor.

Comunicacioén no verbal (1)
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COMUNICACION ORAL

5 - i , -~

. i \ ’ :
Palmas hacla arriba Palmas hacia abajo v Tocarse la nariz o fro- Inclinar la cabeza a Unir los pulgares: con-
y ablertas: honesti- abiertas: posicion do- tarse un ojo: se esta un lado: escucha ac- flanza en uno mis-
dad, sinceridad. minante. contando algo falso. tiva y atenta. mao.

&N e s

4

Comunicacioén no verbal (2)
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CANALES TECNOLéGICOS DE COMUNICACIC')N

Estas nuevas formas de comunicacion abren nuevas posibilidades a la comunicacion interna. Se conforma por un grupo mucho mds amplio de

medios que incluye: intranet, blog interno, correo electrénico, chat interno, videollamadas, newsletter y redes sociales corporativas.

EMAIL INTERNO

INTRANET

Es una plataforma digital que tiene como
objetivo es asistir a las personas
frabajadoras en la generacién de valor
para la empresa, poniendo a su
disposicién activos como contenidos,
archivos, procesos de negocio y
herramientas; facilitando la colaboracion
y comunicacion entre las personas y los
equipos

VIDEOCONFERENCIA

Cuando hay limitantes geogrdficos, o silas
empresas son internacionales, las
videoconferencias son bastante Utiles y
necesarias para los trabajadores y
equipos. Con la pandemia y el teletrabajo
se han multiplicado ya que suponen un
ahorro de tiempo y desplazamientos y no
presenta el problema de los limites de las

salas de conferencias y de reuniones

BLOG INTERNO

Comunicacién rdpida y eficiente, que
simplifica procesos empresariales dentro y
fuera de la organizacién. Permite a las
personas empleadas comunicarse
diariamente entre si, de una forma fécil y
contando con un mayor espacio de
almacenaje y con ahorro a los
desplazamientos. Los newsletter formaria

Los blogs corporativos internos son una
buena forma de transmitir informacién

como noticias corporativas, formaciones o |

contenido de interés relacionado con el
trabajo. El éxito del uso de este medio
recae en la calidad del contenido que se
pueda ofrecer, su regularidad y el valor
que tenga para el personal, asi como la
retroalimentacion que se reciba. Mejora el
clima laboral.

parte de esta categoria

CHAT INTERNO

Una herramienta de chat en una empresa
no requiere de grandes inversiones en
programacién, ya que hay algunas
opciones gratuitas que ofrecen muchas
posibilidades. Permite agilizar el
intercambio de informacién entre
companeros y equipos de frabajo,
siempre y cuando establezcas claramente
las condiciones y normativas de uso
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Técnicas para el emisor Técnicas para el receptor
Preparar el mensaje y utilizar un lenguaje adaptado al receptor: edad, nivel + Adoptar una actitud abierta y receptiva
cultural, motivacién, intereses, etc. *  No interrumpir
Comunicacion directa (cara a cara) siempre que sea posible + Escuchar activamente, evitando las distracciones y mostrando al emisor
Eliminar la informacién irrelevante gue realmente se le estd escuchando
Usar moderadamente la redundancia (repeticién por el mismo o diferente + No juzgar al emisor desde nuestro propio punto de vista
canal) para no saturar. La redundancia es buena cuando sirve para *  Mantener una actitud empdtica, ser capaz de ponerse en lugar del emisor
recordar que el mensaje no se olvide pero puede molestar al receptor * No evaluar el contenido del mensaje
Facilitar la retroalimentacion, haciendo preguntas al receptor, para verificar » Readlizar las preguntas necesarias sobre los aspectos que no han quedado

si se ha comprendido el mensaje claros del mensaje al final de su emision
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Habilidad que permite a las personas expresar de la manera adecuada, sin hostilidad ni agresividad, sus emociones frente a otfra persona. Las

personas que poseen esta cualidad expresan de manera directa y adecuada sus opiniones y sentimientos, tanto positivos como negativos.

¢ Qué sinftomas presenta la falta de asertividad? Una persona con falta de asertividad se caracteriza por varios factores en su manera de
pensar y hablar, como volumen de voz tenue, poca fluidez al hablar, tartamudeos, inseguridad, sentimiento de no ser entendido o que se rien
de uno mismo, mds preocupacioén por los demds que por uno propio, sentimiento de impotencia, ansiedad, frustracion

Como consecuencia, este conjunto de sintomas provocan la pérdida de autoestima y de respeto a los demds.

¢Cudles son las causas de la falta de asertividad?

Las principales causas son la forma de aprendizaje y educacioén respecto a la asertividad:

+ Castigo o falta de refuerzo a las conductas asertivas

» No valorar el refuerzo social

« Obtener mds refuerzo gracias a conductas agresivas o sumisas

» No saber distinguir adecuadamente situaciones en las que hay que dar una respuesta concreta
+ Conocerla conducta apropiada, pero sentir tanta ansiedad que se transmite de forma parcial
* No conocer o rechazar los derechos propios

* Patrones de pensamiento iracionales
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ESTILOS DE COMUNICACION
EsTiLO PASIVO

Las personas que tienen este estilo tienen la necesidad de agradar y no incomoda, anteponen los deseos y los derechos de los demds a los suyos propios. Por
tanto, no fienden a respetar sus derechos ni a exigirlos. Este estilo es recomendable intentar dejarlo poco a poco porque las personas que lo usan a menudo

tienen ansiedad, depresidén, estrés, etc.

ESTILO AGRESIVO

Es el estilo opuesto al anterior. Las personas que tienen este estilo lo que hacen es anteponer sus deseos y derechos por encima de los de los demds. Ademds,
suelen usar un lenguaje brusco o agresivo o incluso pueden llegar a insultar o menospreciar a ofras personas. Lo que ellas piensen y sienten es mds importante
que lo que pueda sentir o pensar la ofra parte. Este estilo no es recomendable y las personas que lo usan también pueden tener ansiedad, problemas

sociales, etc. Sobretodo, las personas tienden a alejarse de este tipo de comportamientos y personas

ESTILO ASERTIVO

Se frata del estilo que estd en medio de los ofros dos. La persona, en este caso, defiende sus propios derechos y respeta los derechos de los demds,
consiguiendo su objetivo sin herir a nadie. En este casp, las personas buscan satisfacer sus deseos y derechos, pero sin poner en peligro o pisar los de los
demds. En su comunicacion parte de esta premisa, “Lo que pienso es tan importante como lo que piensan los demds y lo que yo pienso es tan importante

como lo que piensan los otros.

ASERTIVIDAD
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ESTRATEGIA DE COMUNICACION ASERTIVA

Estrategias de comunicacion asertiva

Ejemplos

Disco rayado

Consiste en la negacion repetida. Se utiliza una frase que expre-
se la negacion cuantas veces sea necesario y también se puede
repetir insistentemente lo que uno desea hacer, piensa o siente.

Si es posible, se proponen otras alternativas hasta que se pueda
llegar a un compromiso razonable por ambas partes.

«No, gracias».

«Lo siento, no me interesan.

«Perdona, pero ya sabes que no, creo que es mejor.
«No, no me confundas, he dicho que no».

«No me parece adecuada esa forma de actuar».
«Muy bien, pero no quiero, yo prefiero...».

«Lee mis labios: no, voy a hacer...».

Técnica dela claudicacion simulada o banco de niebla

Consiste en reconocer la razén o posible razén que pueda tener
la otra persona, aceptando las criticas, pero expresando la deci-
sion de no cambiar nuestra conducta.

«Reconozco que tienes parte de razédn; sin embargo, en mi
opinién...».

«Es posible que tengas razén, pero en mi opinion...».
«Quiza no debiera de haber actuado asi, pero creoc que...».
«Puede que esté equivocada, pero he observado que...».
«Aunque entiendo tus razones, no estoy de acuerdon.
«Puede ser que tengas razén, pero prefiero...».

«Si, puede ser que yo sea muy tozudo, pero no».

«Es posible que tengas razon, pero no gracias».

«Si, es cierto, pero yo creo que...».

«Bien, de acuerdo, pero ahora no me interesan.
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ESTRATEGIA DE COMUNICACION ASERTIVA

Estrategias de comunicacion asertiva

Ejemplos

Aplazamiento asertivo

Consiste en aplazar la respuesta a una critica o a un desafio has-
ta que se esta tranquila o tranquilo, o hasta que se han reflexio-
nado los argumentos y se es capaz de actuar apropiadamente.

« «Ya hablaremos mas tarde».

- «Debo reconocer que quiza tengas parte de razon. Déjame
pensarlo y lo discutiremos despuésy.

- «Noto que estas muy enfadada; si no te importa, discutiremos
este tema cuando estés mas tranquilo».

- «Puede que esté equivocada, pero he observado que...».

- «Si, es un tema importante, pero quiero reflexionar sobre ello».

- «No quiero hablar de este asunto ahora, prefiero...».

- «Prefiero reservar mi opinion al respecto, ya hablaremos en
otro momenton».

- «Noto que estas muy nerviosa. ;Qué te parece si tratamos
este asunto mas tarde?»

Técnica del acuerdo asertivo o asercion negativa

Consiste en responder a una critica admitiendo que es razona-
ble, que se ha cometido un error o que tiene parte de razoén,
invitando a la critica para obtener informacion utilizable en la
argumentacion.

Esta técnica se utiliza siempre que sepamos que la critica que
nos realizan es légica o veraz, en todo o en parte.

« «Comprendo que te pudiera molestar, pero ;qué fue lo que,
en concreto, no te gustd de mi modo de actuar?»

« «Tienes razoén, el trabajo no esta perfecto. En concreto, ;qué
es lo que menos te gusta?»

+ «Noto que no.. ;Como debo actuar para que te sientas a
gusto?»

- «Entiendo que no te gustdé cémo defendia mi postura en la
reunion, pero ;qué es lo que te molesté o no te agradoé en mi
forma de actuar?»

« «;Por qué te molestd mi peticion? ;Por qué te sentiste asi?»

« «;Qué elementos de este trabajo crees que no cumplen con el
objetivo marcado? ;Cuales si?»




Fin de la Unidad



