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GLOSARIO 

Audiovisual: Tipo de presentación por medio de un proyector y dispositivas. Es la 

ayuda visual que se da a los textos, es la ilustración de un texto emitido verbalmente 

por un presentador. 

Actitudes: Actitud es una disposición permanente favorable o desfavorable, hacia un 

objeto, una idea, una persona, una cosa o una situación.  

Aptitudes: Son las disposiciones naturales o adquiridas que cada ser humano 

representa, las cuales los hacen idóneos para ocupar diferentes cargos. 

Banco: Es una institución financiera. Es un establecimiento público, cuyos servicios 

tienen que ver con préstamos, créditos, cambios, etc. 

Canal: Es el medio a través del cual se transmite la información, comunicación, 

estableciendo una conexión entre el emisor y el receptor. 

Comunicación: Es un medio en el cual dos personas o más pueden intercambiar 

frases a través de un proceso en el cual se ven relacionados el emisor que es la 

persona que envía el mensaje, el receptor que es la persona que lo recibe y que a su 

vez se vuelve emisor, el cual lo mandan a través de un canal por medio de códigos. 

Comunicación interna: Transacciones de comunicación entre individuos y/o 

públicos a varios niveles, y en diferentes áreas de especialización, dirigidas a diseñar 

y reestructurar organizaciones, implementar diseños y coordinar actividades diarias. 

Comunicación Directa: Es la comunicación que se desarrolla entre el emisor y el 

receptor o receptores en forma personal, con o sin ayuda de herramientas. 

Comunicación Indirecta: Es aquella done la comunicación está basada en una 

herramienta o instrumento. 

Emisor o codificador: Es la persona que elige y selecciona los signos adecuados 

para transmitir su mensaje; es decir, los codifica para poder llevarlo de manera 

entendible al receptor. 



193 
 

Eslogan: Es la expresión u oración corta que, bajo una forma impactante, transmite 

un mensaje político o publicitario. 

Estrategia: Patrón o plan que integra los objetivos y políticas de una organización. 

Establece, además, una secuencia coherente de las acciones a realizar. 

Adecuadamente formulada pone orden y asigna los recursos de la organización, a 

efectos de lograr una situación viable y original, así como anticipar cambios en el 

entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. 

Identidad Institucional: Parte esencial de la gestión realizada por una organización 

pública o privada cuyo propósito es el de dar a conocer sus cualidades a los 

miembros de su personal y al público externo que hace uso de los servicios o 

productos que ofrece en el mercado. 

Investigación: Es una recopilación controlada, objetiva y sistemática de información 

con el objetivo de describir y comprenderlos. 

Investigación Exploratoria: Es aquella que proporciona al investigador mayor 

información sobre el problema; es decir, mediante esta investigación, se define clara 

y profundamente la situación problema, identificando las variables de mayor 

importancia que afecten directa e indirectamente al desarrollo de la investigación y 

por supuesto ayudar a obtener mayor conocimiento de aquello que estamos 

estudiando a fin de obtener los mayores beneficios con esta investigación, que se 

podría decir que es una de las más importantes en la etapa inicial. 

Investigación Descriptiva: Esta investigación tiene como objetivo principal es de 

describir las características de la población o fenómeno que se estudia. Ella se 

encarga de estudiar al consumidor tratando de que responda a preguntas como: 

¿Qué?, ¿Cómo?, ¿Dónde?, ¿Por qué?, ¿Cuándo?, etc. Estos estudios permiten al 

investigador tener una noción mucho mas clara de las necesidades, gustos, etc., de 

sus posibles consumidores. 
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Investigación Causal: Es aquella que estudia la relación que existe entre las 

variables; en estos estudios causales, se debe prevenir el efecto que pueda producir 

un cambio no esperado (brusco) por parte de una de las variables (independientes); 

estos cambios pueden afectar tanto positiva como negativamente en la imagen del 

producto o servicio. Es un tipo de investigación de mucha importancia, porque los 

efectos que puedan causar dichos cambios casi siempre son una sorpresa para el 

productor, y afecta mucho al desarrollo del producto. 

Investigación Experimental: Esta investigación permite controlar las variables que 

puedan influir de alguna manera sobre las hipótesis y expectativas planeadas para el 

producto. En esta investigación se realiza un experimento con el fin de comprobar la 

efectividad y el efecto que pueda causar el producto dentro del mercado. Este 

estudio permite determinar si el proceso de experimentación es la causa del efecto 

que lo produce; es decir, permite comprobar con cierta certeza la causa del 

problema. 

Implementación: Poner en funcionamiento, es aplicar un método, para llevar algo a 

cabo. 

Logotipo: Grafismo reconocido y aprobado que representa una palabra, iniciales, 

una forma compuesta por líneas y clores, un personaje u objeto. 

Manual: Es un folleto o carpeta en las que de una manera fácil de manejar se 

concentra información de una organización, una serie de elementos administrativos 

para un fin concreto: ordenar y uniformar la conducta que se presenta entre cada 

grupo de la empresa. 

Mensaje: Es el contenido de la información, es el conjunto de ideas, sentimientos, 

acontecimientos expresados por el emisor y que desea transmitir al receptor para 

que sean captados de la manera que desea el emisor. 

Marco Legal: Conjunto de instrumentos jurídicos como leyes, reglamentos y otras 

disposiciones legales que rigen una determinada actividad económica. 
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Marco Teórico: Conjunto de conceptos e ideas que sirven de fundamento para la 

realización de un estudio o investigación. 

Políticas: reglas o guías que expresan los límites dentro de los que debe ocurrir la 

acción. Las políticas principales, las que guían a la dirección general y la posición de 

la organización y que también determinan su viabilidad, se llaman políticas 

estratégicas. 

Publicidad: Conjunto de los métodos de comunicación masiva utilizados para 

difundir información destinada a dar a conocer un producto, una marca o una firma. 

Público Externo: comprende las personas con quienes se comunica una 

organización pero con quienes no tiene nexos estrechos. El público externo está 

compuesto por personas y organizaciones que no tienen una relación directa y 

continua con una organización en particular. 

Publico Interno: Comprende todas aquellas personas con quienes una  

organización se comunica normalmente en su rutina  diaria de trabajo. Incluye 

empleados, accionistas, proveedores, distribuidores, clientes y vecinos de la 

empresa. 

Receptor o decodificador: Es la persona al que se destina el mensaje, realiza un 

proceso inverso al del emisor ya que en él está el descifrar e interpretar lo que el 

emisor quiere dar a conocer. 

Relaciones Públicas: Es el arte y la ciencia social de analizar, tendencias, predecir 

sus consecuencias, asesorar a líderes de organizaciones e implementar programas 

de acción, los cuales sirven tanto a los intereses de la organización como del público. 

Retroalimentación (feedback): Es la condición necesaria para la interactividad del 

proceso comunicativo, siempre y cuando se reciba una respuesta sea deseada o no, 

logrando la interacción entre el emisor y el receptor. 
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2.¿Cuáles son los canales  que  utiliza para comunicarse oralmente? 

a) Teléfono (extensiones)__________ 

b) Intercomunicador__________ 

c) Personalmente__________ 

d) Otro___________ Especifique_____________________________________ 

 

3.¿Qué ventajas le proporciona la comunicación oral? 

a) Retroalimentación inmediata__________ 

b) Es directa y precisa_________ 

c) Es rápida y eficaz__________ 

c) Todas la anteriores__________ 

 

4.¿Qué medio de comunicación oral prefiere para comunicarse con sus compañeros: 

Teléfono (extensiones)__________          

Intercomunicador__________                    

Personalmente__________                        

Otro__________                                        Especifique__________      

             

5.¿Qué medio de comunicación oral prefiere para comunicarse con sus jefes: 

Teléfono (extensiones)__________          

Intercomunicador__________                    

Personalmente__________                        

Otro__________                                        Especifique__________                              
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6.¿Ha tenido problemas al utilizar la comunicación oral? 

Si__________           No__________ 

 

7.¿Con quien ha tenido problemas de comunicación oral? 

Jefes__________    Compañeros__________   Otros__________        
Especifique_______________________________________________________ 

 

8. ¿Cuáles han sido los principales problemas que ha enfrentado con la comunicación oral?  

a) Forma inadecuada de transmitir el mensaje__________ 

b) Falta de interés del receptor___________ 

c) Ruidos____________ 

d) No existe constancia escrita___________ 

e) Otro_______ Especifique_________________________________________ 

f) Ninguno____________ 

 

COMUNICACIÓN ESCRITA 

9. ¿Cuándo utiliza la comunicación escrita? 

a) Reuniones________ 

b) Capacitaciones/Charlas__________ 

c) Reuniones_____________ 

d) Ordenes y Mandos_____________ 

 

10.¿Qué ventajas le proporciona la escrita? 

a) No existe ruido/ Distorsión del mensaje_____________ 

b) Existe constancia escrita________________ 

c) Es información permanente_______________ 
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11) ¿Qué medio/canal prefiere para comunicarse de forma escrita con sus compañeros de 
trabajo? 

a) Memorándums_____________ 

b) Circulares/Cartas_____________ 

c) Boletines__________________ 

d) Correo electrónico______________ 

e) Fax_________________ 

 

12) ¿Qué medio/canal prefiere para comunicarse de forma escrita con sus superiores? 

a) Memorándums______________ 

b) Fax_________________ 

c) Circulares/cartas___________________ 

d) Correo electrónico__________________ 

 

13) ¿Ha tenido problemas de al utilizar la comunicación escrita? 

a) Si___________ 

b) No___________ 

 

14) Si ha tenido problemas. ¿Con quién ha tenido problemas de comunicación escrita? 

a) Jefes______________ 

b) Compañeros_________________ 

c) No ha tenido problemas________________ 

 

15) ¿Tiene usted un formato de comunicación definido para los memorándums, circulares, 
cartas, boletines, periódico mural, correo electrónico y fax? 

a) Memorándums Si____   No___ 

b) Circulares Si___ No___ 

c) Cartas Si___ No___ 

d) Boletines Si___ No___ 
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e) Periódico mural Si___ No___ 

f) Correo electrónico Si___ No___ 

g) Fax Si___ No___ 

16) ¿Considera que existen problemas de comunicación de la empresa? 

Si___   No____ 

 

17) A su criterio. ¿Cuáles son los principales factores que ocasionan problemas de 
comunicación en la empresa? 

a) Deficiencia en el contenido del mensaje_____ 

b) Poco interés de los involucrados_____ 

c) Poca accesibilidad a los superiores______ 

d) Uso inadecuado de los medios/canales______ 

 

18) ¿Qué consecuencias ha experimentado al no tener una buena comunicación en la 
empresa? 

a) Descontento y llamadas de atención___________ 

b) Retraso en las actividades_____________ 

c) Mal desempeño de las labores_____________ 

d) Otro____ Especifique__________ 

e) Ninguno________ 

 

19) ¿Es usted quien emite la información o existe un intermediario (secretarias, voceros,etc)? 

a) Intermediario_____ 

b) Personalmente______ 

20) ¿Le Interesa conocer más sobre aspectos básicos y generales de comunicación interna?  
a) Si___________     b) No__________ 

     ¿Por qué?__________________________________________________________ 
 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

Nombre del entrevistador: _______________________________________________________ 

Lugar y Fecha: _________________________________________________________________ 
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3.¿Qué ventajas le proporciona la comunicación oral? 

a) Retroalimentación inmediata__________ 

b) Directa y precisa___________ 

c) Rápida y Eficaz__________ 

d) Todos los anteriores_________ 

e) Otra___________ Especifique_____________________________________ 

 

4.¿Qué canales de comunicación oral prefiere para comunicarse con sus compañeros de 
trabajo? 

a) Teléfono (extensiones)__________          

b) Intercomunicador__________                    

c) Personalmente__________                        

d) Otro__________                 Especifique__________         

                      

5.¿Qué canales de comunicación oral prefiere para comunicarse con sus subalternos? 

a) Teléfono (extensiones)__________          

b) Intercomunicador__________                    

c) Personalmente__________                        

d) Otro__________                 Especifique__________                              

 

 

6.¿Ha tenido problemas al utilizar la comunicación oral? 

Si__________           No__________ 
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7.¿Con quien ha tenido problemas de comunicación oral? 

Subalternos__________    Compañeros__________   Otros__________        
Especifique_______________________________________________________ 

 

8. ¿Cuáles han sido los principales problemas que ha enfrentado con la comunicación oral? 

a) Forma inadecuada de transmitir el mensaje__________ 

b) Falta de interés del receptor___________ 

c) Ruidos____________ 

d) No existe constancia escrita___________ 

e) Llamadas innecesarias 

f) Otro_______ Especifique_________________________________________ 

g) Ninguno____________ 

 

COMUNICACIÓN ESCRITA 

9.¿Cuándo utiliza la comunicación escrita? 

a) Reuniones__________ 

b) Sesiones uno a uno_____________ 

c) Capacitaciones/charlas_____________ 

d) Órdenes y mandos en general____________ 

e) Avisos______________ 

f) Otros__________ Especifique_____________________________________ 

 

10) ¿Qué ventajas le proporciona la comunicación escrita? 

a) Existe constancia escrita_______ 

b) Es información permanente_____ 

c) No existe ruido/Distorsión en el mensaje_______ 

d) Otro_____    Especifique________ 
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11) ¿Qué medio de comunicación escrita prefiere para comunicarse con sus compañeros? 

a) Correo electrónico____________ 

b) Fax_____________ 

c) Circulares____________ 

d) Cartas_____________ 

e) Otro________ Especifique________________________________________ 

 

12).¿Qué medio de comunicación escrita prefiere para comunicarse con sus subalternos? 

a) Memorandums__________ 

b) Circulares____________ 

c) Cartas______________ 

d) Boletines_____________ 

e) Periódico Mural______________ 

f) Correo electrónico_______________ 

g) Fax____________ 

h) Otro________ Especifique________________________________________ 

 

 

13).¿Ha tenido problemas al utilizar la comunicación escrita? 

a) Si__________     b) No____________         c) A veces__________ 

 

 

14). Si ha tenido problemas. ¿Con quién ha tenido problemas de comunicación escrita? 

a) Subalternos__________       b) Compañeros___________    c)Otro___________    
Especifique__________ 
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15.¿Tiene usted un formato definido para comunicarse a través de memorándums, 
circulares, cartas, boletines, periódico mural y correo electrónico? 

a) Memorándums Si___ No___ 

b) Circulares Si___ No___ 

c) Cartas Si___ No___ 

d) Boletines Si___ No___ 

e) Periódico Mural Si___ No___ 

f) Correo electrónico Si___ No___ 

16). ¿Considera que existen problemas de comunicación dentro de la empresa? 

a) Si__________    b) No___________  

17). A su criterio. ¿Cuáles son los principales factores que ocasionan problemas de 
comunicación en la empresa? 

a) Poca accesibilidad a los superiores____________ 
b) Poco interés de los involucrados_____________ 
c) Utilización inadecuada de los medios_____________ 
d) Deficiencia en el contenido del mensaje______________ 
e) Otro_________ Especifique__________________________________ 

 
18). ¿Qué consecuencias ha experimentado al no tener una buena comunicación interna 
dentro de la empresa? 
 

a) Mal desempeño de labores____________ 
b) Retraso en las actividades_____________ 
c) Descontento y llamadas de atención____________ 
d) Otras________ Especifique____________________________________ 
e)  

19). ¿Es usted quien emite la información o existe un intermediario (secretaria, vocero, etc.)?  
a) Personalmente___________      b) Intermediario_________ 

 
 

20). ¿Le Interesa conocer más sobre aspectos básicos y generales de comunicación 
interna?   a) Si_________   b) No_________ 

     ¿Por qué?__________________________________________________________ 
 

 
 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
Nombre del entrevistador: ________________________________________________ 
Lugar y Fecha: _________________________________________________________ 
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