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PRETENDE SER MÁS FÁCIL, 
SENCILLA Y CERCANA AL 

CIUDADANO

Aparición Internet

Incorporación Nuevas 
Tecnologías

Auge Redes Sociales



IMPLICA NUEVOS CANALES DE 
COMUNICACIÓN E 

INFORMACIÓN CON LOS 
CIUDADANOS



TAMBIÉN IMPLICA NUEVAS FORMAS DE 
COMUNICARSE DENTRO DE LA PROPIA 
ADMINISTRACIÓN



TAMBIÉN IMPLICA NUEVAS FORMAS DE 
COMUNICARSE DENTRO DE LA PROPIA 
ADMINISTRACIÓN:
LA COMUNICACIÓN INTERNA.   



Es la herramienta    
fundamental para    

enfrentar esos     
cambios, al permitir        

que los miembros de la 
organización trabajen 

alineados hacia un mismo 
objetivo.



¿POR QUÉ ES 
IMPORTANTE LA 
COMUNICACIÓN 
INTERNA EN LA 

ADMINISTRACIÓN 
PÚBLICA?



No es una «maquinaria 
burocrática», está 

formada por personas 
que trabajan con 

personas, y su esencia 
es comunicarse.



LA COMUNICACIÓN ES LA 
COLUMNA VERTEBRAL DE 
ESTAS ORGANIZACIONES,

SI NO ESTÁ ALINEADA, NO 
PUEDE DAR SOPORTE PARA 

QUE PUEDA AVANZAR.
Bill Gates



LO ATÍPICO DE LA ADMINISTRACIÓN PUBLICA



•ESTABILIDAD DE 
UNA PLANTILLA



•ESTABILIDAD DE 
UNA PLANTILLA

•MOVILIDAD DE 
LA DIRECCIÓN





BENEFICIOS DE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA

MEJORA LA 
EFECTIVIDAD DE LA 
ORGANIZACIÓN

MANTIENE 
INFORMADOS A 
TODOS LOS 
TRABAJADORES

PERMITE LA 
RESOLUCIÓN DE 
PROBLEMAS  MÁS 
EFICAZ Y 
SENCILLAMENTE

GENERA RAPIDEZ 
ANTE LA RESPUESTA 
A LOS CAMBIOS

PROMUEVE LA 
CONFIANZA Y LAS 
BUENAS 
RELACIONES

GENERA 
SENTIMIENTO DE 
PERTENENCIA Y 
UNIDAD
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HERRAMIENTAS



Conversaciones 
espontáneas 

fuera de canales 
oficiales

Comunicación Informal



RUMORES

RUMORES
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LA LEY DEL RUMOR

(Allport y Postman) 

R= I x A
(RUMOR) (IMPORTANCIA) (AMBIGÜEDAD)



CLUB DE LOS PESIMISTAS



¿Estás satisfecho 
de la comunicación 

en tu entorno de 
trabajo?



¿Qué puedes 
hacer TÚ para 

mejorarla?





4 CLAVES   

PERSONALES 
PRÁCTICAS PARA   

MEJORAR LA 
COMUNICACIÓN 

INTERNA



COMPRENDER LA 
DIVERSIDAD

1



¿PICAS PIEDRAS O CONSTRUYES CATEDRALES?







NO HAY 
PERCEPCIONES 
CORRECTAS O 
INCORRECTAS, 
SÓLO PROPIAS.





DIFERENTES 
PERSONAS



DIFERENTES 
PERSONAS

DIFERENTES 
PERCEPCIONES



MODELO BRIDGE
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MÁXIMA 
PRECISIÓN EN LA 
COMUNICACIÓN

2







PIENSA EN UN OBJETO QUE ILUMINE EN LA OSCURIDAD







SOMOS ACTORES DEL 50% DEL PROCESO COMUNICATIVO, 
AUNQUE RESPONSABLES DEL 100% DEL RESULTADO.
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ARCO DE LA DISTORSIÓN



ESCUCHA 
ACTIVA

3



HABILIDAD 
DE 

ESCUCHAR:

• EXPRESIÓN 
DIRECTA



HABILIDAD 
DE 

ESCUCHAR:

• EXPRESIÓN 
DIRECTA

• SENTIMIENTOS, 
IDEAS O 
PENSAMIENTOS



REQUISITOS PARA UNA ESCUCHA EFICAZ



No juzgues, 
no critiques, 
no condenes



Mantén 
contacto 

visual



Focalízate 
en tu 

interlocutor



Respeta 
los 

silencios



Pregunta 
para evitar 

dudas



Resume y 
parafrasea para  
asegurar que 
comprendiste 



MIRA CON LOS OJOS DE OTRO, 

ESCUCHA CON LOS OÍDOS DE 

OTRO, Y SIENTE CON EL 

CORAZÓN DE OTRO

Afred Adler



PREGUNTAS 
EXPLORATORIAS

4



¿QUIÉN?
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¿PARA QUÉ?

¿CÓMO?

¿CUANDO?

¿DONDE?
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EL 85% DEL ÉXITO PERSONAL 
Y PROFESIONAL DEPENDE DE 

TUS HABILIDADES DE 
COMUNICACIÓN

Dale Carnegie



¡MUCHAS GRACIAS!
info@susanaherrero.es
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