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- Normativa vigente en materia de: Seguridad, registro 
y confidencialidad de la información y la comunicación 
/D�QRUPDWLYD�UHIHULGD�D�OD�VHJXULGDG��UHJLVWUR�\�FRQȴGHQFLDOLGDG�GH�OD�LQIRUPDFLµQ�\�OD�FRPXQLFDFLµQ�YLHQH�UH-

cogida en la Ley Orgánica 15/1999 de Protección de Datos de carácter personal (LOPD) FX\R�REMHWR�HV�SURWHJHU�ORV�
GHUHFKRV�UHIHULGRV�D�ORV�GDWRV�SHUVRQDOHV��FXLGDQGR�ORV�GHUHFKRV�GHO�KRQRU��OD�LQWLPLGDG�\�OD�SULYDFLGDG�SHUVRQDO�\�
IDPLOLDU��3RVWHULRUPHQWH�HO�Real Decreto 1720/2007 de Desarrollo de la Ley Orgánica de Protección de Datos desarrolla 
ODV�PHGLGDV�GH�VHJXULGDG�TXH�GHEHQ�DSOLFDUVH�D�ORV�VLVWHPDV�GH�LQIRUPDFLµQ��3DUD�HOOR�HODERUD�XQ�GRFXPHQWR�GH�
REOLJDGR�FXPSOLPLHQWR�SDUD�WRGR�DTXHO�SHUVRQDO�TXH�LQWHUYHQJD�HQ�OD�UHFRJLGD�\�WUDWDPLHQWR�GH�GDWRV�SHUVRQDOHV�
$GHP£V�HQ������VH�FUHD�OD Agencia Española de Protección de Datos (AEPD)�TXH�HV�HO�RUJDQLVPR�HQFDUJDGR�GH�YHODU�
SRU�OD�VHJXULGDG�\�OD�FRQȴGHQFLDOLGDG�GH�ORV�GDWRV�SHUVRQDOHV�GH�WRGRV�ORV�HVSD³ROHV�\�UHVLGHQWHV�H�QXHVWUR�SD¯V�

'HEHPRV�GH�UHFRUGDU�TXH�ORV�GDWRV�SHUVRQDOHV�GH�ORV�FLXGDGDQRV�GHEHQ�VHU�WUDWDGRV�FRQ�FRQȴGHQFLDOLGDG��HV�
GHFLU��VRODPHQWH�GHEHQ�DFFHGHU�D�HOORV�ODV�SHUVRQDV�GHELGDPHQWH�DXWRUL]DGDV�\�HQ�QLQJ¼Q�FDVR�GHEHQ�FRPSDUWLUVH�
QL�GLYXOJDUVH�D�WHUFHURV�VLQ�HO�FRQVHQWLPLHQWR�SUHYLR�GH�OD�SDUWH�LQYROXFUDGD��6HJ¼Q�OD�SURSLD�$(3'�OD�LQIRUPDFLµQ�
SXHGH�FODVLȴFDUVH�HQ�WUHV�QLYHOHV�GH�VHJXULGDG��HQ�IXQFLµQ�GH�OD�QDWXUDOH]D�GH�OD�LQIRUPDFLµQ��(VWRV�QLYHOHV�VRQ�E£-
VLFR��PHGLR�\�DOWR�

 - Nivel alto;� WRGD�DTXHOOD� LQIRUPDFLµQ� �ȴFKHURV�X�RWURV�GDWRV�� UHIHULGD�D� OD� LGHRORJ¯D�� UHOLJLµQ�\�FUHHQFLDV��
RULJHQ�UDFLDO��VDOXG��YLGD�VH[XDO�\�DȴOLDFLµQ�VLQGLFDO��UHFDEDGRV�FRQ�ȴQHV�SROLFLDOHV�VLQ�FRQVHQWLPLHQWR�GH�ODV�
SHUVRQDV�DIHFWDGDV��'LFKR�GH�RWUR�PRGR�WRGD�DTXHOOD�LQIRUPDFLµQ�SHUVRQDO�UHFRJLGD�GXUDQWH�XQD�LQYHVWL-
JDFLµQ�SROLFLDO�VLQ�HO�FRQVHQWLPLHQWR�QL�HO�FRQRFLPLHQWR�GH�OD�SHUVRQD�DIHFWDGD�

 - Nivel medio;�DTXHOOD�LQIRUPDFLµQ�UHODWLYD�D�ODV�LQIUDFFLRQHV�DGPLQLVWUDWLYDV�R�SHQDOHV��D�ORV�VHUYLFLRV�ȴQDQ-
FLHURV��ODV�PXWXDV�GH�DFFLGHQWHV�\�ORV�RSHUDGRUHV�GH�FRPXQLFDFLRQHV�HOHFWUµQLFDV�

 - Nivel básico;�WRGD�DTXHOOD�LQIRUPDFLµQ��ȴFKHURV�X�RWURV�GDWRV��UHIHULGD�D�OD�LGHRORJ¯D��UHOLJLµQ�\�FUHHQFLDV��
RULJHQ�UDFLDO��VDOXG��YLGD�VH[XDO�\�DȴOLDFLµQ�VLQGLFDO�FXDQGR�HVWRV�GDWRV�VH�XVHQ�SDUD�UHDOL]DU�XQD�WUDQVIHUHQ-
FLD�GLQHUDULD�R�SRU�PRWLYRV�GH�FXPSOLPLHQWR�GH�GHEHUHV�S¼EOLFRV��HQWUH�RWURV�FDVRV�

En la Guía de Seguridad 2010�SXEOLFDGD�SRU�OD�AEPD�\�GH�DFFHVR�S¼EOLFR�VH�HVSHFLȴFDQ�ODV�PHGLGDV�GH�VHJXUL-
GDG�TXH�GHEHQ�VHJXLU�FXDOTXLHU�HPSUHVD��RUJDQL]DFLµQ�R�SHUVRQD�TXH�WUDEDMH�
FRQ�HVWRV�WLSRV�GH�GDWRV��$GHP£V�LQGLFD�OD�REOLJDWRULHGDG�GH�TXH�OD�HPSUHVD�
GLVSRQJD�GH�XQ�Documento de Seguridad TXH�HV�XQ�GRFXPHQWR� LQWHUQR�GH� OD�
HPSUHVD�X�RUJDQL]DFLµQ�TXH�GHEH�HVWDU�VLHPSUH�DFWXDOL]DGR��(VWH�GRFXPHQWR�
GHEH�recoger��HQWUH�RWURV�

 - La lista detallada de los datos protegidos.
 - Procedimientos, normas, reglas y estándares de seguridad.
 - Funciones y obligaciones del personal que trabaje en contacto direc-

to con los ficheros de datos.
 - Descripción de los ficheros de datos.
 - Procedimientos de respuesta ante incidencias.
 - Procedimientos para la recuperación de datos y copias de seguridad.
 - Medidas para el transporte, destrucción y reutilización de soportes y 

documentos.

$GHP£V�HQ�ORV�GRFXPHQWRV�GH�QLYHO�PHGLR�\�QLYHO�DOWR�GHEH�LQFOXLUVH�WDP-
EL«Q�OD�LGHQWLȴFDFLµQ�GHO�UHVSRQVDEOH�GH�VHJXULGDG�\�XQ�FRQWURO�SHULµGLFR�GHO�
GRFXPHQWR�

PDF: GUÍA DE SEGURIDAD DE DATOS
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Técnicas de recepción y comunicación

Web: Lista Robinson de exclusión 
publicitaria

INFORME: LA LISTA ROBINSON
HVGH�KDFH�\D�DOJXQRV�D³RV�HV�EDVWDQWH�KDELWXDO� UHFLELU�SXEOLFLGDG�SHUVRQDOL]DGD�� \D�VHD�SRU�FRUUHR�

SRVWDO��WHOHIµQLFD�R�SRU�LQWHUQHW��GH�HPSUHVDV�D�ODV�TXH�QR�KHPRV�VROLFLWDGR�GLFKD�SXEOLFLGDG�

3DUD� HYLWDU� \� HQ� FLHUWD� PDQHUD� UHJXODU� HVWD� DFWLYLGDG� SXEOLFLWDULD� WDQ� LQWUXVLYD� OD� Asociación Española de 

Economía Digital� FUHµ�HQ�HO� D³R������ OD�GHQRPLQDGD�Lista Robinson� GHȴQLGD� FRPR�XQ� VHUYLFLR� JUDWXLWR�GH�

H[FOXVLµQ� SXEOLFLWDULD� FX\R� REMHWLYR� HV� GLVPLQXLU� OD� SXEOLFLGDG� TXH� UHFLELPRV� ORV� FRQVXPLGRUHV�� (VWD� OLVWD�

HV�GH�OLEUH�DFFHVR�\�HV�JUDWX¯WD�\�HVW£�GLULJLGD�D�FLXGDGDQRV�SDUWLFXODUHV�TXH�TXLHUDQ�UHGXFLU�HO�Q¼PHUR�GH 

SXEOLFLGDG�QR�VROLFLWDGD�D�HPSUHVDV��\D�VHD�HQ�IRUPD�GH�FRUUHR�SRVWDO��FRUUHR�HOHFWUµQLFR�R�OODPDGDV�WHOH-

IµQLFDV��3RU�RWUR�ODGR�WDPEL«Q�RIUHFH�VX�VHUYLFLR�D�ODV�HPSUHVDV�TXH��HQ�FXPSOLPLHQWR�FRQ�OD�QRUPDWLYD�GH 

3URWHFFLµQ�GH�'DWRV��GHEHQ�FRQVXOWDU�HVWD�OLVWD�SDUD�QR�HQYLDU�FRPXQLFDFLRQHV�D�ODV�SHUVRQDV�LQVFULWDV�D�OD�

PLVPD�

(O�XVR�GH�HVWD�OLVWD�QR�HVW£�H[HQWR�GH�SRO«PLFD��3RU�XQ�ODGR�SDUHFH�TXH�GD�H[FHOHQWHV�UHVXOWDGRV�D�OD�KRUD�

GH� OLPLWDU�H� LQFOXVR�HOLPLQDU� ODV� OODPDGDV� WHOHIµQLFDV�GH�HPSUHVDV� �SULQFLSDOPHQWH�GH�RSHUDGRUHV�GH� WHOH-

IRQ¯D�PµYLO�� UHDOL]DGDV�D�KRUDV� LQWHPSHVWLYDV��6LQ�HPEDUJR�SDUHFH�TXH�DO�GDUVH�GH�DOWD�HQ�HVWD� OLVWD� WDP-

EL«Q�IDFLOLWDV�GDWRV�FRPR�WX�FRUUHR�HOHFWUµQLFR��TXH�SXHGH�VHU�XVDGR�SRU�HVWDV�X�RWUDV�HPSUHVDV�SDUD�PDQ-

GDU�FRUUHR�SXEOLFLWDULR�QR�GHVHDGR��HO�FRQRFLGR�spam��$GHP£V�HO�UHVSHWR�SRU�ORV�PLHPEURV�GH�HVWD�OLVWD�HV� 

YROXQWDULR��\�QR�REOLJDWRULR��SRU�SDUWH�GH�ODV�HPSUHVDV��UD]µQ�SRU�OD�FXDO�SRGHPRV�FRQWLQXDU�UHFLELHQGR�HVWH�

WLSR�GH�SXEOLFLGDG�D�SHVDU�GH�HVWDU�LQVFULWRV�HQ�OD�Lista Robinson.

'H�FXDOTXLHU�PDQHUD�VH�WUDWD�GH�XQD�LQLFLDWLYD�LQWHUHVDQWH�HQ�GHIHQVD�GH�ORV�GHUHFKRV�GHO�FRQVXPLGRU�

D
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Técnicas de recepción y comunicaciónTema 2. Comunicación interpersonal en organizaciones y AA PP

- La imagen personal en los procesos de comunicación
�<D�KHPRV�PHQFLRQDGR�TXH�HQWUH�HO�����\�HO�����GH�OD�LQIRUPDFLµQ�WUDQVPLWLGD�HQ�XQD�FRPXQLFDFLµQ�HV�GH�WLSR�

QR�YHUEDO��<�DXQTXH�OD�PD\RU¯D�GH�HVWH�OHQJXDMH�QR�YHUEDO�VH�EDVD�HQ�JHVWRV��PLUDGDV�\�SRVWXUDV��QR�GHEHPRV�ROYLGDU�
TXH�WDPEL«Q�VH�EDVD�HQ�OD�LPDJHQ�TXH�WUDQVPLWLPRV�

([LVWH�FLHUWR�FRQVHQVR�HQ�TXH�OD�LPDJHQ�GH�XQD�SHUVRQD�HV�HO�UHVXOWDGR�GH�OD�VXPD�GH�WUHV�IDFWRUHV��HO�DVSHFWR�
I¯VLFR��OD�RSLQLµQ�DMHQD�VREUH�XQR�PLVPR�\�OD�FUHGLELOLGDG�GH�OD�SHUVRQD��9HDPRV�HVWRV�DVSHFWRV�HQ�GHWDOOH�

 - Aspecto físico,�R�DSDULHQFLD��$XQTXH�JHQHUDOPHQWH�VH�DVRFLD�OD�buena apariencia con el vestir ropa elegante 
�\�FDUD��\�OXFLU�XQ�I¯VLFR�HQYLGLDEOH�OD�UHDOLGDG�QRV�PXHVWUD�TXH�HVWR�QR�WLHQH�SRUTXH�VHU�DV¯��8QD�SHUVRQD�
SUHVHQWD�XQ�EXHQ�DVSHFWR�I¯VLFR�FXDQGR�VH�HQFXHQWUD�DVHDGD��FRQ�OD�URSD�OLPSLD��\�DGHFXDGD�DO�FRQWH[WR�
HQ�TXH�VH�HQFXHQWUD��\�VREUH�WRGR�FXDQGR�VH�HQFXHQWUD�D�JXVWR�FRQ�VX�I¯VLFR��LQGHSHQGLHQWHPHQWH�GH�TXH�
VHD�XQD�SHUVRQD�DOWD�R�EDMD��GHOJDGD�R�FRQ�VREUHSHVR��(Q�HO�IRQGR�QXHVWUR�DVSHFWR�I¯VLFR�HV�HO�UHȵHMR�GH�
QXHVWUR�VHQWLU�LQWHULRU�SRU�OR�TXH�OD�PHMRU�PDQHUD�GH�WHQHU�XQD�EXHQD�DSDULHQFLD�HV�HO�VHU�XQD�SHUVRQD�YLWDO��
RSWLPLVWD��HQWXVLDVWD��FRQ�JDQDV�GH�YLYLU��WUDEDMDU�\�KDFHU�GHO�PXQGR�XQ�OXJDU�PHMRU�

 - La opinión ajena,�TXH�SXHGH�GHȴQLUVH�FRPR�OR�TXH�ODV�GHP£V�SHUVRQDV�SLHQVDQ�VREUH�QRVRWURV��(YLGHQ-
WHPHQWH�HV�SU£FWLFDPHQWH�LPSRVLEOH�caer bien D�WRGR�HO�PXQGR��\�PXFKR�PHQRV�VHU�DGPLUDGR�SRU�PXFKD�
JHQWH�SHUR�HV�UHODWLYDPHQWH�VHQFLOOR�FDXVDU�XQD�EXHQD�RSLQLµQ�FXDQGR�QRV�PRVWUDPRV�HGXFDGRV��DPDEOHV�
\�FRQ�XQD�EXHQD�DFWLWXG�KDFLD�ORV�GHP£V�

 - La credibilidad,�TXH�HV�XQ�YDORU�FDGD�YH]�P£V�DSUHFLDGR�SRU�OD�PD\RU¯D�GH�ODV�SHUVRQDV��&RQVLVWH�E£VLFD-
PHQWH�HQ�PRVWUDU�XQD�FRKHUHQFLD�HQWUH�QXHVWURV�DFWRV��QXHVWUDV�SDODEUDV�\�QXHVWUR�DVSHFWR�I¯VLFR��/D�FUH-
GLELOLGDG�HV�IXQGDPHQWDO�HQ�ODV�UHODFLRQHV�KXPDQDV��\D�VHDQ�GH�WLSR�VRFLDO�R�SURIHVLRQDO��'H�KHFKR��HO�WHQHU�
XQD�EXHQD�FUHGLELOLGDG�SHUVRQDO�HV�XQD�GH�ODV�PHMRUHV�KHUUDPLHQWDV�TXH�SXHGH�WHQHU�XQ�HPSOHDGR�SDUD�
VHU�YDORUDGR�HQ�VX�SXHVWR�GH�WUDEDMR�R�SRU�RWUDV�FRPSD³¯DV�TXH�TXLHUDQ�FRQWUDWDUOR�

6LQ�HPEDUJR�OD�FUHGLELOLGDG�HV�DOJR�TXH�GHEH�FRQVWUXLUVH��TXH�GHEH�FXOWLYDUVH�G¯D�D�G¯D��$OJXQDV�DFWLWXGHV�TXH�
DXPHQWDQ�OD�FUHGLELOLGDG�VRQ��SRU�HMHPSOR��HO�DGPLWLU�ORV�SURSLRV�HUURUHV��HO�DVXPLU�TXH�XQR�PLVPR�HV�UHVSRQVDEOH�
GH�VXV�DFWRV�\�VXV�FRQVHFXHQFLDV��HO�DGPLWLU�OD�SURSLD�LJQRUDQFLD�UHVSHFWR�D�DOJXQRV�WHPDV��HO�QR�SURPHWHU�QXQFD�
DTXHOOR�TXH�QR�VH�YD\D�D�FXPSOLU��\�SRU�OR�WDQWR�HO�KDFHU�PX\�SRFDV�SURPHVDV���HO�VDEHU�HVFXFKDU�D�ORV�GHP£V�VLQ�
MX]JDU�QL�FULWLFDU�\�SRU�VXSXHVWR�HO�HYLWDU�ODV�PHQWLUDV�\�PHGLDV�YHUGDGHV��(V�ELHQ�VDELGR�TXH�VH�SXHGH�WDUGDU�D³RV�HQ�
FRQVWUXLU�XQD�EXHQD�FUHGLELOLGDG�SHUVRQDO�\�XQRV�SRFRV�VHJXQGRV�HQ�GHVWUXLUOD��SRU�OR�TXH�VH�WUDWD�GH�DOJR�TXH�GHEH�
WRPDUVH�PX\�HQ�FXHQWD�FRQVWDQWHPHQWH�

Actitudes

 
/D�DFWLWXG�VH�GHȴQH�FRPR�OD�“manera de estar dispuesto a obrar o comportarse”�\�HV�IXQGDPHQWDO�D�OD�KRUD�GH�

HVWDEOHFHU�SURFHVRV�GH�FRPXQLFDFLµQ��6H�GHQRPLQD�actitud positiva�D�DTXHOOD�TXH�IDFLOLWD�OD�FRPXQLFDFLµQ�\�actitud 
negativa�D�DTXHOOD�TXH�HQWRUSHFH�OD�FRPXQLFDFLµQ�

([LVWHQ�QXPHURVDV�PDQHUDV�GH�PRVWUDU�XQD�DFWLWXG�SRVLWLYD�R�QHJDWLYD��DOJXQDV�GH�ODV�FX£OHV�VH�UHFRJHQ�HQ�OD�
VLJXLHQWH�WDEOD�
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Tema 2. Comunicación interpersonal en organizaciones y AA PP

&RPR�YHPRV�OD�DFWLWXG�SRVLWLYD�VH�EDVD�HQ�HVFXFKDU��UHVSHWDU�\�HVWDU�GLVSXHVWR�D�FRPXQLFDUVH�FRQ�ODV�RWUDV�SHU-
VRQDV�PLHQWUDV�TXH�OD�DFWLWXG�QHJDWLYD�FRQVLVWH�HQ�WUDWDU�GH�LPSRQHU�OD�RSLQLµQ�SURSLD��LJQRUDQGR�GHOLEHUDGDPHQWH�
DO�UHVWR�GH�ORV�LQWHUORFXWRUHV��(YLGHQWHPHQWH�WRGR�EXHQ�FRPXQLFDGRU�GHEH�DSR\DUVH�HQ�XQD�DFWLWXG�SRVLWLYD��DXQTXH�
SRU�RWUR�ODGR�HV�EDVWDQWH�IUHFXHQWH�HQFRQWUDUVH�FRQ�SHUVRQDV�FRQ�XQD�DFWLWXG�FRPSOHWDPHQWH�QHJDWLYD�QR�VROR�DQWH�
OD�FRPXQLFDFLµQ�VLQR�DQWH�OD�YLGD�HQ�JHQHUDO��(VWDV�SHUVRQDV�VH�FRQRFHQ�FRPR�Gente Tóxica��D�UD¯]�GHO�best seller�WLWX-
ODGR�DV¯�HVFULWR�SRU�HO�SVLFµORJR�\�DXWRU�DUJHQWLQR�Bernardo Stamateas��(Q�HVWD�REUD�HO�DXWRU�FODVLȴFD�D�ODV�personas 
tóxicas�HQ����FDWHJRU¯DV�\�RIUHFH�FRQVHMRV�\�W«FQLFDV�SDUD�WUDWDU�FRQ�FDGD�XQR�GH�HOORV��R�SDUD�HYLWDU�FDHU�XQR�PLVPR�
HQ�HVD�DFWLWXG���WDO�FRPR�VH�UHVXPH�HQ�OD�VLJXLHQWH�WDEOD�

FIG. 2.7:  Actitud positiva y actitud negativa en la comunicación
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Técnicas de recepción y comunicaciónTema 2. Comunicación interpersonal en organizaciones y AA PP

Principios básicos de la asertividad

2WUD�FXDOLGDG�LPSRUWDQWH�TXH�GHEH�GHVDUUROODU�FXDOTXLHU�HPSOHDGR�TXH�WUDEDMH�GH�FDUD�DO�S¼EOLFR�HV�OD�DVHUWL-
vidad. La DVHUWLYLGDG�SXHGH�GHȴQLUVH�FRPR�ȊOD�KDELOLGDG�SDUD�H[SUHVDU�QXHVWURV�GHVHRV��VHQWLPLHQWRV��RSLQLRQHV��HWF��
de una manera franca, directa y a la vez amable y educada, sin herir ni molestar al otro”��(VW£�GLUHFWDPHQWH�UHODFLRQDGD�
con la DXWRHVWLPD�GH�OD�TXH�KDEODPRV�DQWHULRUPHQWH��\�GH�KHFKR�HV�XQD�FRQVHFXHQFLD�LQHYLWDEOH�GH�XQD�DXWRHVWLPD�
ELHQ�GHVDUUROODGD��6H�EDVD�HQ�GRV�D[LRPDV��me respeto y te respeto,�HV�GHFLU��SDUWH�GHO�UHVSHWR�SURSLR��GH�UHFRQRFHU�
\�H[SUHVDU�ORV�GHVHRV�\�QHFHVLGDGHV�GH�XQR�PLVPR�VLQ�SRU�HOOR�WHQHU�TXH�GHMDU�GH�UHVSHWDU�ODV�QHFHVLGDGHV�\�GHVHRV�
del resto de las personas.

'HVGH�OD�SVLFRORJ¯D�VH�FODVLȴFD�D�ORV�LQGLYLGXRV�\�VXV�FRQGXFWDV�HQ�WUHV�JUDQGHV�WLSRORJ¯DV��DJUHVLYD��SDVLYD�\�DVHUWLYD�

 - Personalidad Agresiva;�FRQVLGHUD�TXH�VXV�GHVHRV�\�QHFHVLGDGHV�VRQ�P£V�LPSRUWDQWHV�TXH�ORV�GH�ODV�GH-
P£V�SHUVRQDV��SRU�OR�TXH�VH�LPSRQH�DO�UHVWR�R�OXFKD�SRU�VXV�LQWHUHVHV�VLQ�WHQHU�HQ�FXHQWD�ORV�GH�ORV�GHP£V�

 - Personalidad Pasiva;�FRQVLGHUD�TXH�VXV�GHVHRV�\�QHFHVLGDGHV�VRQ�PHQRV�LPSRUWDQWHV�TXH�ORV�GH�ODV�GH-
P£V�SHUVRQDV��SRU�OR�TXH�FHGH�D�ORV�GHVHRV�DMHQRV�\�VH�SRQH�D�V¯�PLVPR�HQ�¼OWLPR�OXJDU�

 - Personalidad Asertiva;�FRQVLGHUD�TXH�VXV�GHVHRV�\�QHFHVLGDGHV�VRQ�LJXDO�GH�LPSRUWDQWHV�TXH�ORV�GHO�UHVWR�
GH�ODV�SHUVRQDV��SRU�OR�TXH�ORV�H[SUHVD�GH�XQ�PRGR�FODUR�\�DELHUWR�VLQ�LPSRQHUVH�D�ORV�GHP£V�\�VLQ�FHGHU�
FXDQGR�QR�OR�FRQVLGHUD�QHFHVDULR�

(VWR�HV�VRODPHQWH�XQD�SULPHUD�DSUR[LPDFLµQ�D�ORV�WUHV�WLSRV�GH�SHUVRQDOLGDG��(Q�OD�VLJXLHQWH�WDEOD�VH�UHFRJHQ�GH�
XQD�PDQHUD�P£V�GHWDOODGD�DOJXQDV�GH�ODV�FDUDFWHU¯VWLFDV�GH�FDGD�WLSR�GH�SHUVRQDOLGDG�

FIG. 2.9: Asertividad
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- Formulación y gestión de incidencias básicas 

�8QD�GH�ODV�ODERUHV�P£V�FRPSOLFDGDV�\�WHPLGDV�HQ�ORV�VHUYLFLRV�GH�DWHQFLµQ�DO�FOLHQWH�HV�OD�gestión de incidencias 
FRPR�ODV�TXHMDV�\�UHFODPDFLRQHV��([LVWH�OD�LGHD�GH�TXH�VH�GHEHQ�HYLWDU�SRU�WRGRV�ORV�PHGLRV�SRVLEOHV�ODV�TXHMDV�\�
UHFODPDFLRQHV��DXQTXH�HVWR�QR�HV�GHO�WRGR�FRUUHFWR��/R�TXH�VH�GHEH�HYLWDU�HV�WHQHU clientes insatisfechos TXH�HV�DOJR�
PX\�GLIHUHQWH�GH�UHFLELU�TXHMDV�\�UHFODPDFLRQHV�

&RPR�\D�YLPRV�DQWHULRUPHQWH�XQ�FOLHQWH�HVW£�VDWLVIHFKR�FXDQGR�VH�FXPSOHQ�R�VXSHUDQ�VXV�H[SHFWDWLYDV�\�HVW£�
LQVDWLVIHFKR�FXDQGR�QR�VH�FXPSOHQ�GLFKDV�H[SHFWDWLYDV��6LQ�HPEDUJR�HV�XQ�HUURU�SHQVDU�TXH�ORV�FOLHQWHV�insatisfechos 
VRQ�ORV�FDXVDQWHV�GH�ODV�TXHMDV�\�UHFODPDFLRQHV�HQ�XQD�HPSUHVD��'LYHUVRV�HVWXGLRV�PXHVWUDQ�FRPR�VRODPHQWH�XQ�
���GH� ORV�FOLHQWHV� LQVDWLVIHFKRV�UHDOL]DQ�TXHMDV�\� UHFODPDFLRQHV�� OD� LQPHQVD�PD\RU¯D� �DOUHGHGRU�GHO�����GH� ORV�
FOLHQWHV�LQVDWLVIHFKRV��QR�VH�TXHMDQ�SHUR�QR�YXHOYHQ�QXQFD�D�FRPSUDU�ORV�SURGXFWRV�\�VHUYLFLRV�GH�OD�HPSUHVD�\�XQD�
PLQRU¯D��HO����UHVWDQWH��QR�VH�TXHMDQ�SHUR�GDQ�XQD�VHJXQGD�RSRUWXQLGDG�D�OD�HPSUHVD�

'HEHPRV� WHQHU�HQ�FXHQWD�TXH�� WDO� FRPR�PXHVWUD� OD� VLJXLHQWH�ȴJXUD�� FDGD�FOLHQWH�VDWLVIHFKR�HTXLYDOH�D� tres 
clientes potenciales��R�SRVLEOHV�FOLHQWHV��PLHQWUDV�TXH�FDGD�cliente insatisfecho�HTXLYDOH�D�OD�S«UGLGD�GH����IXWXURV�
FOLHQWHV��(VWR�HV�DV¯�SRUTXH��HQ�W«UPLQR�PHGLR�VROHPRV�H[SUHVDU�QXHVWUD�VDWLVIDFFLµQ�FRQ�DOJR�R�DOJXLHQ�D�XQD�PHGLD�
GH�WUHV�SHUVRQDV�FRQRFLGDV�SHUR�VROHPRV�H[SUHVDU�QXHVWUDV�TXHMDV�D�XQDV�GRFH�SHUVRQDV�GH�QXHVWUR�HQWRUQR��(V�
GHFLU��cQRV�TXHMDPRV�FXDWUR�YHFHV�P£V�TXH�DODEDPRV��

FIG. 3.5: Clientes insatisfechos y reclamaciones
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- Técnicas de comunicación escrita 
8QD�YH]�HVWXGLDGDV�ODV�QRUPDV�RUWRJU£ȴFDV�\�ODV�DEUHYLDFLRQHV�P£V�FRPXQHV�SDVDUHPRV�D�SURIXQGL]DU�HQ�ODV�

W«FQLFDV�XWLOL]DGDV�HQ�OD�FRPXQLFDFLµQ�HVFULWD��&RPR�KHPRV�FRPHQWDGR�DQWHULRUPHQWH��XQD�FRVD�HV�VDEHU�HVFULELU�VLQ�
FRPHWHU�HUURUHV�RUWRJU£ȴFRV�R�JUDPDWLFDOHV��OR�TXH�VH�SXHGH�GHQRPLQDU�escribir correctamente��\�RWUD�ELHQ�GLIHUHQWH�
HV�VDEHU�HVFULELU�GH�XQD�PDQHUD�FODUD��FRQFLVD�H�LQWHUHVDQWH��HV�GHFLU��HVFULELU�ELHQ�

$O�LJXDO�TXH�H[LVWHQ�W«FQLFDV�SDUD�PHMRUDU�OD�FRPXQLFDFLµQ�RUDO��\D�VHD�FDUD�D�FDUD�R�SRU�Y¯D�WHOHIµQLFD��WDPEL«Q�
H[LVWHQ�W«FQLFDV�SDUD�DSUHQGHU�D�HVFULELU�ELHQ��(VR�V¯��WRGDV�HVWDV�W«FQLFDV�GH�FRPXQLFDFLµQ�VROR�VH�DSUHQGHQ�\�GHVD-
UUROODQ�VL�VH�SRQHQ�HQ�SU£FWLFD��$V¯�TXH�PDQRV�D�OD�REUD�

/R�SULPHUR�TXH�TXHUHPRV�GHVWDFDU�HV�TXH�PXFKDV�SHUVRQDV�VRQ��VLQ�VDEHUOR��escritores a tiempo parcial. Nos 
UHIHULPRV�D�WRGRV�DTXHOORV�SURIHVLRQDOHV��GHVGH�GRFHQWHV�D�W«FQLFRV��LQYHVWLJDGRUHV�R�LQJHQLHURV��TXH�VXHOHQ�UHGDF-
WDU�LQIRUPHV��UHV¼PHQHV��QRWDV�GH�SUHQVD��dossiers�R�FXDOTXLHU�RWUR�GRFXPHQWR�HVFULWR�HQ�VX�G¯D�D�G¯D�ODERUDO��<�VL�
DGHP£V�FRQWDPRV�FRQ�DTXHOORV�HPSOHRV�HQ�ORV�TXH�VH�HVFULEHQ�\�UHFLEHQ�GHFHQDV�GH�FRUUHRV�HOHFWUµQLFRV�FDGD�G¯D��
HO�Q¼PHUR�GH�escritores�VH�PXOWLSOLFD�

(O�VHFUHWR�GH�XQD�EXHQD�HVFULWXUD�SXHGH�UHVXPLUVH�HQ�HO�VLJXLHQWH�OHPD�

“Escribe claro para que te entiendan  
y corto para que te lean”

(Q�HO�OHQJXDMH�HVFULWR�VH�GHEH�GLIHUHQFLDU�HQWUH�OD�forma��UHIHULGD�DO�estilo personal�GH�HVFULWXUD��\�HO�contenido��OD�
LQIRUPDFLµQ�TXH�VH�TXLHUH�WUDQVPLWLU���(Q�JHQHUDO��DO�PHQRV�TXH�XQR�VHD�SRHWD�R�XQ�EXHQ�HVFULWRU�SURIHVLRQDO��OR�P£V�
LPSRUWDQWH�HV�HO�FRQWHQLGR�HV�GHFLU��HO�FRQVHJXLU�WUDQVPLWLU�GH�XQ�PRGR�FODUR�XQD�LQIRUPDFLµQ�FRQFUHWD��/D�forma 
TXHGD�HQ�XQ�VHJXQGR�SODQR�\�VH�GHEH�GHVDUUROODU�HQ�XQD�IDVH�SRVWHULRU��FXDQGR�VH�HV�FDSD]�GH�WUDQVPLWLU�HO�FRQWHQLGR�
FRUUHFWDPHQWH��(VWH�VXHOH�VHU�HO�IDOOR�GH�PXFKDV�SHUVRQDV��D¼Q�VLQ�WHQHU�FODUR�HO�FRQWHQLGR�VH�ODQ]DQ�D�GHVDUUROODU�OD�
IRUPD��JHQHUDOPHQWH�XVDQGR�XQ�OHQJXDMH�UHFDUJDGR��FRQ�HO�UHVXOWDGR�GH�XQ�HQRUPH�JDOLPDW¯DV�VLQ�forma ni contenido 
DOJXQR��3DUD�HYLWDU�HVWR�VH�UHFRPLHQGD�XVDU�HO�OODPDGR�estilo neutro profesional comunicativo, FRQVLVWHQWH�HQ�WUDQVPL-
WLU�ORV�FRQWHQLGRV�GH�OD�PDQHUD�P£V�VHQFLOOD�SRVLEOH��VLQ�ȵRULWXUDV�QL�IUDVHV�JUDQGLORFXHQWHV��'HEH�VHU�DOJR�VHQFLOOR�\�
VLPSOH�D�OD�YH]�TXH�HȴFD]�

3RU�RWUR�ODGR�H[LVWHQ�W«FQLFDV�GH�HVFULWXUD�HȴFD]�FRPR�

 - Antes de escribir ponerse en la piel del receptor del texto,�SDUD�DV¯�DGHFXDUOR�DO�PLVPR�

 - Cuidar la estructura del texto,�HVSHFLDOPHQWH�ORV�SXQWRV��FRPDV��SXQWRV�\�DSDUWH��JXLRQHV��HWF�
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Técnicas de recepción y comunicación

- Soportes para la elaboración y transmisión  
de información según: Canales de comunicación 
Los canales de comunicación�VRQ�ORV�GLIHUHQWHV�PHGLRV�SRU�ORV�FXDOHV�VH�HPLWH�XQ�PHQVDMH��(VWRV�FDQDOHV�VXHOHQ�

FODVLȴFDUVH�HQ�GRV�WLSRV��personal e impersonal��9H£PRVORV�FRQ�GHWDOOH�

 - Canal personal;� HV� WRGR� DTXHO� FDQDO�PHGLDQWH� HO� FXDO� OD� FRPXQLFDFLµQ� HV� GLUHFWD�� (VWR� LQFOX\H� WDQWR� OD� 
comunicación oral �\D� VHD� FDUD� D� FDUD�� SRU� WHO«IRQR� R� SRU� videoconferencia�� FRPR� OD� escrita� �FRUUHR� SRV-
WDO� \� HOHFWUµQLFR�� GRFXPHQWRV� LQWHUQRV� GH� XQD� HPSUHVD�� HWF���� 6H� FDUDFWHUL]D� SRU� HO� HOHYDGR� JUDGR� GH� 
interactividad�GH�OD�FRPXQLFDFLµQ��TXH�VXHOH�VHU�ȵXLGD�\�GD�OXJDU�D�SUHJXQWDV��REVHUYDFLRQHV��FRPHQWDULRV��
HWF��6H�XVD�HQ�FRPXQLFDFLRQHV�FRQ�XQD�R�SRFDV�SHUVRQDV�GHQRPLQDGDV�interlocutores.

 - Canal impersonal;�HV�WRGR�DTXHO�FDQDO�PHGLDQWH�HO�FXDO�VH�WUDQVPLWH�XQ�PHQVDMH�GH�XQD�PDQHUD�indirecta��
FRQ�SRFD�R�QXOD�interactividad�FRQ�HO�UHFHSWRU��UHFHSWRUHV��GHO�PHQVDMH��ΖQFOX\H�medios escritos FRPR�OD�SUHQ-
VD��UHYLVWDV��OLEURV��S£JLQDV�web��HWF���medios orales FRPR�OD�UDGLR��WHOHYLVLµQ��Y¯GHRV�HQ�LQWHUQHW��HWF��\�medios 
masivos de exhibición FRPR�VRQ�ORV�FDUWHOHV��VH³DOHV��HWF��6H�XVD�HQ�FRPXQLFDFLRQHV�FRQ�PXFKDV�SHUVRQDV��
TXH�VH�GHQRPLQDQ�audiencia.

/D�VLJXLHQWH�WDEOD�UHFRJH�ODV�SULQFLSDOHV�FDUDFWHU¯VWLFDV�\�GLIHUHQFLDV�GH�DPERV�FDQDOHV��

3RU�RWUR�ODGR�ORV�FDQDOHV�SXHGHQ�GLYLGLUVH�SRU�VX�JUDGR�GH�formalidad en:

 - Canales formales,�TXH�VRQ�ORV�TXH�VH�XVDQ�GHQWUR�GH�XQD�RUJDQL]DFLµQ�R�HPSUHVD��7DPEL«Q�VH�OHV�GHQR-
PLQD canales institucionales X�RȴFLDOHV�\�VLJXHQ�XQD�VHULH�GH�QRUPDV�\�SDXWDV�HVWDEOHFLGDV�SUHYLDPHQWH�SRU�
OD�RUJDQL]DFLµQ�HQ�OD�TXH�VH�XVDQ��'H�PDQHUD�oral�VH�XVDQ�SDUD�WUDQVPLWLU�µUGHQHV��GLUHFWULFHV��VXJHUHQFLDV��
HWF��GHQWUR�GH�XQD�HPSUHVD��\�GH�PDQHUD�escrita�UHFRJHQ�LQIRUPDFLµQ�RȴFLDO�HQ�anuarios, publicaciones, me-
morandums \�WRGRV�ORV�GHP£V�WLSRV�GH�GRFXPHQWRV�LQWHUQRV�TXH�\D�KHPRV�HVWXGLDGR�SUHYLDPHQWH�

 - Canales informales,�TXH�VRQ�ORV�TXH�VH�XVDQ�HQ�ODV�UHODFLRQHV�VRFLDOHV�HQWUH�SHUVRQDV�FRQRFLGDV��1R�HV-
W£Q�VXMHWRV�D�QRUPDV�QL�SDXWDV�WDQ�ULJXURVDV�FRPR�ODV�GH�ORV�DQWHULRUHV�\�VXHOHQ�XVDU�XQ�YRFDEXODULR�P£V�
VHQFLOOR�H�LQIRUPDO��3XHGHQ�VHU�WDQWR�ODV�FRQYHUVDFLRQHV�HQWUH�FRQRFLGRV�FRPR�ORV�FRUUHRV��HOHFWUµQLFRV�R�
SRVWDOHV��HQWUH�SHUVRQDV�FHUFDQDV��\D�VHDQ�DPLVWDGHV��IDPLOLD��SDUHMD��HWF�

FIG. 5.9: Canales personales e impersonales


