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1. Sefiala la imagen que muestra la opeidn correcta de saludo:
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2. Relaciona cada canal con las caracteristicas que lo definen:

Ofrece la posibilidad de contactar con los
clientes sin tener que desplazarse del lugar de
> trabajo. Es un medio sin complicaciones
tecnoldgicas gue puedan asustar a los clientes
y mas ripido que el contacto personal.

Posibilitan el intercambio de opiniones entre
) clientes y empresas. Las empresas suelen
incluir enlaces de acceso a su pagina web.

Son revistas o boletines de noticias que las /
) empresas envian a los clientes gue se han
suscrito a este servicio, donde se los informa
de novedades o noticias de interés para ellos.

Dan la posibilidad de entablar una f.onversaclév
con el cliente, ofreciendo ventajas y ofertas,
) entre otros, y permitiendo que este xprese sus
dudas o sus quejas. La interaccién inmediata
permite la fidelizacion del cliente.

Permiten un contacto directo con el cliente
en un breve espacio de tiempo.
) Pueden usarse para presentaciones de
productos, ofertas, envio de informacién,
etc., a cualguier parte del mundo.
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3. Sefiala en la siguiente relacién aquellos puntos que se deben tener en cuenta para gue
la comunicacién resulte efectiva:

“ Imprecision: el lenguaje con gue se expresa el emisor debe ser muy técnico
independientemente del nivel de las personas a las a las que va dirigido.

Integridad: la comunicacién ha de servir para integrar tanto a los miembros de una
necesidades e inquietudes de los clientes para conseguir su maxima satisfaccién.

l V Moderacidn: hace referencia a ser estricto y lo mas conciso posible. Un exceso
de informacién puede originar que la comunicacion no sea efectiva.

a cualquier tipo de canal.

l V organizacion, de forma interna, como a estos con los clientes. El objetivo es conocer las

“ Canal: la comunicacidon no precisa que se adecue al canal. Toda la informacién se adapta

l V Evaluacion de los sistemas y canales de comunicacién periddicamente para perfeccionarlos.
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4. Relaciona cada tipo de barrera fisiologica con sus caracteristicas:

4

> Emisory receptor usan un codigo distinto.

Situaciones particulares del emisor o del
receptor. Tratar de agradar al interlocutor,
) nuestros propios prejuicios o el estado de
Animo gue tengamos en un momento dado
pueden también dificultar la comunicacion.

Ruidos, distancia, interferencias, iluminacidn, /
) deficiencias en el medio utilizado, etc., son
circunstancias que dificultan la transmisién
del mensaje.

Emisor y receptor pueden otorgar distintos
) significados a un mismo mensaje, lo que lleva a
interpretaciones errdneas o a malos entendidos.

Cada persona, comunidad o grupo social l
) utiliza palabras con un significado particular
seqin sea su filiacidn politica, creencias,
intereses, etcétera.
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Falta de interés del receptor.

5. Sefiala de qué tipo de barrera se trata en cada caso:

( Barrera interna

6 ‘ Barrera externa

Medio inapropiado.

‘ Barrera interna

( Barrera externa

Estereotipos sobre el emisor.

( Barrera interna

; : ‘ Barrera externa

Ruido exterior.

‘ Barrera interna

( Barrera externa

Falta de atencion del receptor.

( Barrera interna

; : ‘ Barrera externa
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6. Relaciona cada conducta con el emisor o receptor de una comunicacion:

Utilizar canales J’
y soportes adecuados.

Utilizar mensajes positivos «’
con verbos en presente.

Utilizar un lenguaje «’
adecuado, sin tecnicismos.

Elaborar un mensaje que tenga 4
sentido con palabras precisas,
claras y sencillas.

>
Escuchar de forma activa. J

Respetar los puntos J’
de vista del emisor.

Pedir aclaraciones al emisor si J
no se comprende el mensaje.

Sise recibe y comprende el 4
mensaje, hacérselo saber al
emisor.
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7. Completa los siguientes enunciados, rellenando los huecos con la palabra que corresponda:
Para gue una comunicacion resulte efectiva hay que tener en cuenta:
. Claridad l el lenguaje con que se expresa el emisor debe ser accesible para la persona o

personas a las que va dirigido.

Integridad l la comunicacion ha de servir para integrar tanto a los miembros de una
organizacion, de forma interna, como a estos con los clientes. El objetivo es conocer las necesidades

e inguietudes de los clientes para conseguir su maxima satisfaccion.

Moderaciénl hace referencia a ser estricto y lo mas conciso posible, porque un exceso de

informacién puede originar que la comunicacién no sea efectiva.

Canal l la comunicacion debe pasar a través de los canales gue la organizacién haya
establecido, y solo los estrictamente necesarios.

+  Evaluacion lde los sistemas y canales de comunicacién periddicamente para perfeccionarlos.
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8. De las siguientes afirmaciones sefiala las que son verdaderas:

l V La comunicacién oral es un tipo de comunicacion que se origina a través
de la expresion corporal

l V La proxemia estudia la forma en que las personas utilizan el espacio fisico, tanto
personal como el que las rodea, para comunicarse.

“ La receptibilidad es la habilidad social para percibir y comprender lo que
otra persona siente.

l V Canal: conducto o medio fisico por el que se transmite y recibe el mensaje.

l V La retroalimentacion forma parte de las etapas del proceso de comunicacién.

8 Mo controlar la conversacion y permitir que los demés opinen forma parte
de las recomendaciones para una comunicacién asertiva y efectiva.
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9. Relaciona cada caracteristica con el tipo de comunicacion a la que esté referida:
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Se utiliza el canal auditivo. J Se utiliza un canal visual. J

s n r s
Espontanea, rapida, directa : -
e inmediata. J Se puede archivar faclmente. J

Se puede revisar y cambiar, asi com

v
Permite un cont I J
€ e cofreqir errores antes de transmitirla’

s o d
o . Suele ser mas costosa que la ora
BeliEChariiEr: J tanto en tiempo como en dine rn.v

Ho hay seguridad de que el

j facil Ividar. "
S e 2 B R CH AR J receptor haya leido el mensaje.
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10. Sitda en la piramide de Maslow los nombres correspondientes a cada una de las necesidades:

A

Autorrealizacién l
A
Estima l

Pertenencia




