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= En Jan, el nou gerent de Series capag de donar algun
9// I'empresa Comercial Squad, SL, consell a en Jan perqué es
J —_— ha detectat que hi ha problemes frenin els rumors?
00 1 de comunicacié entre els Com ho faries per intentar
v empleats de la companyia i que, que la comunicacié interna de
arran de la seva incorporacio, I'empresa millorés?
hi ha rumors d'acomiadaments
i canvis drastics en els ® © © ¢ o o o

REPTE INICIAL

Cas contextualitzat que serveix com a introduccié
als continguts que es presenten durant la unitat, i
que es repren al final.

Aquests reptes es podran resoldre de forma
cooperativa, si el professor ho considera adient.
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5. Contractes del sector public

REPTE INICIAL

En Xavier, que és propietari
d'una empresa de construccio,
ha rebut la notificacié d'una
resoluci6 de la Conselleria
d'Inddstria de la seva comunitat
autonoma per la qual li és
concedida la subvencié que havia
demanat. En aquesta resolucié
se li indica que ha d'aportar una
documentacié, perd no té clar on
I'ha de presentar.

A més, vol optar a un contracte
d'obres per a la construccié
d'unes instal-lacions esportives
que s'adjudicara per
procediment obert i que ha
publicat el seu Ajuntament.

i

Quines funcions es duen a
terme als serveis d'atencié
ciutadana? En quin suport ha
de presentar la documentacié
que li demanen? On ha de
presentar-la? Quins drets

té en la seva relacié amb
Fadministraci6? Quin tipus
d'informacié administrativa
li han de facilitar? Quins
requisits ha de complir per a
participar en el procediment
obert per a I'adjudicacié d'un
contracte del sector public?




DESENVOLUPAMENT DE CONTINGUTS

74 6/ Gestio de la documentacio a ladministracio publica
1. Documents administratius i suports
documentals
e o ¢ o
° Lactivitat administrativa s’ha de reflectir en documents que serveixen per a Documents en el procediment
E l CO N TI N G U TS f oferir seguretat juridica a la ciutadania i per a deixar constancia de la volun- administratiu
S 9 p e r e Cta m e nt e Stru Ct u rats tat de 'administraci6, doncs és 1a manera com s’expressa. Al llarg de la tramitaci6 de
o ) . R . qualsevol procediment
. b h . 2 l . S’entén per documents piblics administratius tots aquells que s6n valida- administratiu shan d'emetre
per apartats i subapartats, hi son explicats ot R I st P st e
[ ] Segons la fase en la qual ens
. . . Els documents administratius compleixen dues funcions importants: trobem, els documents es
K ) . o classifiquen en: documents
de forma clara i senzilla, adaptats al nivellde 4 — Serveixen per a deixar constancia dels aces de I'admiistraci Gastiqgen e documents
— Serveixen com a mitja de comunicaci6 dels actes de 'administracié tant a dinici del procediment; do-
’ o cuments dinstruccié, com la
’alumne ° nivell intern com extern. citai6 per a s compareinenga;
* i documents de tancament,
Suports documentals com és el cas d'una resolucio.
® O @ O icadministracions pibliques emetran els documents administratius per es-
crit, a través de mitjans electronics, a no ser que la seva naturalesa demandi
) o 0
una altra manera més adequada d’expressié i constancia. ResOL)
1.1. Classificaci6 dels documents administratius
° Els documents administratius més utilitzats en la tramitacié de qualsevol
TEXTOS D ESTAC ATS procediment administratiu es divideixen en les categories segilents: docu- y
° ments de decisi6, de transmissi, de constancia i de judic
D ﬁ o e d t l Els de decisié la i6 de voluntat de I'drgan ad-
ministratiu.
efinicions de conceptesclau  , ¢ o o
i con ti n uts i mpo rta n ts en e l Declaracio que recull les decisions adoptades
o Acord pels drgans competents durantla tramitacié d'un
procediment.
desenvolupament de la unitat. o Resoluds e que posa 1 unprcediment
Els documents de transmissi6 serveixen per a comunicar fets determinats
o actes, ja sigui a les persones fisiques o juridiques o a d’altres drgans
administratius.
Notificacié Comunicaci6 d'una resolucié o acord a linteressat en un
procediment administratiu.
Insercié d'un acte administratiu en un diari oficial, tauler
- i Publicacié danuncis o mitja de comunicacié amb la finalitat de
4 1/ La comunicacié. Técniques de comunicacié empresarial ‘comunicar-ho als ciutadans.
A continuaci6, es mostren diferents maneres de reaccionar davant de situa- No sempre és el que sembla paiitzat per @ ransmetre informacions entre organs de
cions segons els tres estils de comportament més comuns: agressiu, passiu i = — - Ofici: quan la comunicacié es produeix entre drgans
i S o unitats pertanyents a diferents administracions o
assertiu. Comunicacié entitats,
- Nota interior: quan la comunicacié es produeix entre
Comportament Caracteristiques unitats o llocs jerarquicament dependents d'un mateix
Agressiu -Parla enveu altai fins i tot crida. organ superior.
~Interromp els altres per expressar la seva opini6
{ - Mira als ulls de forma intimidatoria.
H e - Intenta pressionar mitjangant les seves postures corporals.
— (% e
= - Tracta de controlar el grup segons el seu criteri o pre-
‘ feréncies.
~Només és valid el seu criteri; intenta anul-lar el dels altres.
I I - Es valora més que els altres. Durantmolcde tampsesva
- Normalment assoleix els seus objectius, sense importar-li pensar que fobra d'el crit
passar per sobre daltres. (1893), d'edvard Munch, era
T 3 una persona que mostrava
Passiu - El seu to de veu sempre és baix. {a seva desesperais eridant
- Li favergonya, i fins i tot por, parlar. (agressivitat), quan en realitat,
i i i sembla que Sesta tapantles @ @ |@ @
- Evita creuar la mirada amb els interlocutors. d a = pat
i A ¥ orelles (passivitat); de fet, es 2 ~
= - Intenta estar el més estatic possible, sense mostrar ex- pot llegir un gargot de fautor [ ] I N FO RMAC I 0 CO M PLEM E NTAR IA
k& pressions corporals. que diu: “Vaig sentir un gran
- Procura passar desapercebut quan esta en un grup de crit en tota la naturalesa’. °
persones i, si és possible, ho evita. .
[l ~No mosta la seva opind sincera. e Textos que complementen els continguts
- Es valora menys que els altres.
-~No sol assolir els seus objectius. ° l l “ d l . I l
.
Assertiu - El seu to de veu és normal. exp Icats a arg e a unltat- nc Ouen-
- Parla obertament, respectant el torn de paraula. ° . .. . .
~Té un contacte visual correct l
3 i - ' terminologia important, curiositats,
Les expressions corporals solen coincidir amb el missatge °
que vol transmetre. . S~ o
- Participa activament en el grup. d g b
b g , e suggeriments de pagines web, etc.
- Expressa les seves opinions lliurement, pero respecta els
sentiments i opinions dels altres.
- Es valora igual que els altres.
- Assoleix les seves metes sense perjudicar tercers.
Els diferents tipus de comportaments es reflecteixen mitjancant les segiients
conductes verbals i gestuals:
Tipus de * QUADRES
copndutta Agressiu Passiu Assertiu
[
- Impositiva. ~Vacil-lant. - Directa. S’ h HEH l l 1 d
Conducta -To de veu alt. -To de veu baix. -To de veu ferm. [ ] I Inc Ouen per eXpOSar e S contlngUts e
verbal - Amb interrup- -~ Realitza moltes - Respecta el torn . ot . .
pusesosienss. depriz. @ @ @ o o o o el e o maneraordenada i per facilitar 'estudi.
- Posicié natural del
~Cap elevat. ~Cap abaixat. cap.
Conducta -Mirada desafiant. -Evita mirar alsulls  -Mira als ulls del
gestual —~Esquena molt al seu interlocutor. seu interlocutor.
recta. ~Esquena encorbada. - Postura correcta
de l'esquena.
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10 1/ El Patrimoni empresarial, Linventari [} EXEM P LES

Exemples

Confeccié del Balang de situaci6 de 'empresa J|P, SA ° Explicacions deta“ades dels Continguts que

Apartir de linventari num. 3 de fempresa JJP, de lexemple 1, aquest seria el balan de situacié.

s acompanyen.

Actiu no corrent 300 000,00
~
* ALAPRACTICA
Construccions 300000,00
°
Corrent. 67 000,00 . . ~ . . ’
o Activitats practiques, que situen l’'alumne
Existéncies 7000,00
Mercaderies g f H l l H
Deutors comercials ® en un entorn professional real i on es
Clients 9000,00
Efectiu [ ) l l A d ll d
e e w0 mostra la solucio detallada.
Caixa, € 1000,00 [
Total Actiu 367 000,00
°
Patrimoni net i Passiu
[ ]
Patrimoni net 297 000,00
. X [
Capital social 297000,00
14 1/ La comunicacié. Técniques de comunicacié empresarial
Passiu exigible 70000,00 °
[ ] [ ] [ ] Ala practica 2
Passiu no corrent 60 000,00 3
Organigrama lineal horitzontal
Préstec a llarg termini 60000,00 Realitza un organigrama lineal horitzontal amb els segtients departa-
ments i els seus corresponents directors i treballadors: direcci6 general,
Passiu corrent 10000,00 departament d'administracié, recursos humans, financer, aprovisiona-
ment, produccié, comercial.
. 1
Proveidors 000000 Director dradministracio Treballadors
Total Patrimoni net i Passiu 367000,00
Director de recursos humans Treballadors
Director financer Treballadors
Director
general Dire
daprovisionament / compres il
[Director de producci6 Treballadors
Director comercial A
13 [marqueting / vendes) rebartadors.
pvers els empleats. gpresa
dinats als quals di- empresarial consisteix en complir els segiients
TrgeTeTT T e sugEmtompmrees vrares-wstablertes. El model lons, processar dades, coordinar, motivar, etc.
lineal s ttil en petites empreses. 4 o
tal i els fluxos de comunicacié
Director general an integrats per persones que, per poder realitzar
lunicar-se entre si; perd també és important que
Director Df";ﬁi’g‘:e Director d,apm?”';e;r‘“’a’mem 7 Director de D‘;fﬂ“;‘:;:‘;“ﬂ?"‘ r: amb clients, proveidors, accionistes, etc. Per
dadministracié iy financer e produccié vendes) [is dels fluxos de comunicaci6, aixi com el tipus
na que I'empresa adoptara. K&l En una empresa, els treballadors
L s'han de comunicar per realitzar
ls quatre tipus de fluxos més freqitents: correctamentles seves tasques,

hOrgamgrama dorganitzacié lineal o jerarquica vertical.

igida des de la direccio de fempresa al personal amb rang inferior. El seu objectiu és donar a
® 6 6 & O & & O O O O O (.:pnctics 3 Inéixer l'organitzacié als nous integrants i transmetre informacio reduint al maxim els canals
formals que puguin generar distorsions.

Com es realitza un organigrama?

~ . " . .

C ASO S PR ACTI C S Nash Negreira, director general d’Anonymous, SA, vol realitzar un organigra- igida des de la base de lorganitzacio a la direccio de fempresai transmesa pels carrecs
ma lineal perque tots els empleats tinguin clara la jerarquia. ermedis. El seu objectiu principal és que la direcci conegui les opinions, dubtes,
-Director general: Nash Negreira [ggeriments, conflictes, etc., que poden sorgir entre els empleats.

Activitats ré Cti u es -Directora del departament d'administracié: Laura Anton
p q ’ - Directora del departament de recursos humans: Katherine Alvarado stableix entre els membres d'un mateix equip de treball, entre diferents departaments
- Director financer: Jaume Balai ntre les persones dels departaments i de I'staff. Es una comunicacio bidireccional. El seu

le S SO l u Ci ons d e le S - Director d'aprovisionament: Alejandro Garcia ectiu principal és facilitar el funcionament de fempresa, perqué es transmeti la informacié de

-Directora de departament de produccié: Miriam Fernandes ‘ma més rapida.

- Directora del departament comercial: Gissel Onofa

q u a IS n 0 a p a re iXe n a l ¢ -Treballadores del departament d'administracié: Clara Aroca, Ana Casado

stableix entre tots els nivells jerarquics. El seu objectiu principal és involucrar tota

-Treballadors del departament de recursos humans: Nonoy Castillo, rganitzacio perqué comparteixi un llenguatge comu, els valors i la cultura de l'empresa, per
. Miriam Guzman entar aconseguir una gestio participativa.
“ | b re. ~Treballadors del departament financer: Roberto Perea, Guillermo Ramos

-Treballadors de laprovisionament: Andrea Rubio, Leonardo Lema
-Treballadors del departament de produccié: Xavier Simbafia, Lydia Diaz
: ~Treballador de departament comercial: Paolo Vidal

Com realitzaries l'organigrama?

Organitzacié lineal i d' (staff)

Lorganitzacié lineal i d (staff) estableix una estructura central
jerarquica i es contracta personal perque assessori (sense capacitat de coman-
dament) els subordinats de l'empresa.

Director general

Staff
e ST e 0L, omwa o
dadministracié financer P! produccié queting
humans vendes)

h Organigrama dorganitzacio lineal vertical | d‘assessorament (staff).
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Resumeixe.

Copia i completa al teu quadern fesquema sobre els continguts estudiats en aguesta unitat:

RESUMEIX

quadern.

continguts de la unitat per tal que
’alumne el pugui completar el seu

PAGINES

[ ]

e : Esquema organitzat dels principals FINALS
[ ]
[ ]
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1. Quina ésla diferéncia
principal entre
comunicaci6 iinformacié?

. Realitza al teu quadern un
mapa conceptual dels tres
tipus de comportament
més comuns i els seus
tipus de conducta verbal i
gestual: agressiu, passiu i
assertiu.

N

parlat
Receptor
Imatges
Imprescindible Braille
Element fisic o
med natural
|
ELEMENTS QUE Sanel
INTERVENEN EN LA T
Context Mita tecnic
CCOMUNICACIO utilitzat 1/ La com T s di empres
5. Fes una analisi de quins son els elements que
apareixen en els seglients exemples. Digues en
quins casos seria necessari conéixer el context
Rednna i'si hi ha elements que poden distorsionar la
comunicaci6.
)En Samuel i diu a la Rut: S us plau, atansaim la
[ ] corretja”
@ b)En Choo Hee lliura a en Joan un text en
- e GRS escriptura coreana amb el qual li felicita les
teva versié digital e N R—
9Alafeina, la Sandy pregunta a la udit s demd
aniran a dinar juntes.
d) LEstela truca a la Noria, des de dins de la
. ez . . :z discoteca, per confirmar-li la ubicacié exacta.
Comunicaci6, Elements que intervenen en la comunicacié P i bbbl i o)
informacio i 3. Investiga i fes una comparativa de les diferents propostes d'esquemes és sbo'm ;:;smn@aéeﬁs puntes delsdisala ;
comportament dels elements de la comunicacié que shan realitzat al llarg del temps. BT R e L e

front quan aquest i porta linforme.

9 La Malena i 2 Paula escriven una postal des
de la seva destinaci6 de vacances a FAnna i la
Susanna.

8 La Maria, que és professora, repeteix en
diverses ocasions als seus alumnes quin
contingut és important e repassar per a

Comenca per Aristotil,
després tria un dels segiients
autors (Lazarsfeld, Lewin,
Lasswell, Hovland, Schramm,
Shannon i Weaver)  finalitza
1a comparaci6 amb el de
Jakobson. Quines diferéncies

10. En els segients exemples identifica quina pot ser
la barrera en la comunica

U it ot s RESOL | PRACTICA
Comunicacié Empresarial i Atencio al Client a
un alumne que creu que suspendra perqué no
£ Un nadé de 18 mesos que der ali A fi l d
ctivitats finals organitzades

© Un ciutada que realitza tramits en una oficina de

en dos blocs:

partida per un economista a alum
de primaria que no estan familiaritzats amb els

Resol, amb activitats
Habilitats en la comunicacié classificades per epfgl’afs.

11. Quines habilitats en la comunicaci6 son
necessaries per a una comunicacid efectiva?

B b iootel sleblaseceisbos Practica, amb activitats

i ha? texamer

4, Observalaimatge i identifica : 6. Per qué creus que hi llengties de
"~ els elements de la comunicaclé =R signes i no hi ha una llengua internacional?

que hi intervenen. 7. Quins missatges es poden rebre a través dels

sentits del tacte i de l'olfacte?

com es pot posar en practica fempatia.
més practiques, que situen

Les relacions humanes i laborals a ’

Fempresa ’alumnat en un entorn laboral

13, Assenyala els avant de

Barreres en la comunicacié

ACTIVITATS DI
L’alumnat dispo

interactives, a les quals podra accedir

8. Posa tres exemples de comunicaci i identifica-
hi quines barreres en la comunicacié hi poden
existir

9. Com eliminaries les barreres en la comunicacié
dels exemples anteriors?

lorganitzacié lineal o jerarquica. rea l , com e l q ue es p 0 d ran

. Sifossis cap de departament d'una empresa, com
evitaries que sorgissin els rumors?

15. Quina s Ia diferéncia entre comunicaci formal trobar en els seus futurs llocs

informal?
16. Quina diferéncia hi ha entre la comunicacié

Bt i de treball.

1

=

sara d’activitats digitals iPractica . 0@ © 00 0000000000 0 00

ntrar a treballar al

1. Feu per parelles un rofe play duna

ituadd i I Fambi i, en preguntar per perqué
mitjancant un enllag a la seva versid digital. suads e sl efimi : B Ik
tres tipus de comportament: agressiu, esta actualitzat. Tu, que ets una persona proactiva, tofereixes a
passiu i assertiu, realitzar-ne un de nou. Dissenya a teu quadern un organigrama
- financer, ht
comercial, juridic (staff), compres i vendes.
®* POSA’TAPROVA
[ ]
20 1/ La comunicacié. Técniques de comunic: .
o Preguntes tipus test
Posataprova o ¢ ¢ ¢ o o o o o e 5
e perque l'alumne
Anota al teu quadern la resposta correcta.
1. Segons Eric Schuler, hi ha quatre tipus de 6. De les pautes segiients, digues quina no és una 1 l
e comprovi els seus
a. Agressiu. a.Sha
b. Social b. amental tenir emp H
S e coneixements sobre la
d. Mai shan de perdre els nervis.
2. Dels segiients elements de la comunicaci, quin és 7. En relacié amb les relacions humanes i laborals ° un |tat .
prescindible? aempresa, quines capacitats és convenient

tenir?
a. Treball en equip.
b. Valor a la feina i al merit persona

d. Totes son correctes.
3. Assenyala amb quina barrera es correspon la

definicié segiient: es deriva de les limitacions de 8. Quina de les opcions segiients no es correspon
Iidioma o signes utilitzats. També shiinclouria amb un dels objectius dels principis de
el desconeixement de vocabulari o paraules forganitzacié en lempresa?
técniques, sobre temes concrets  especifics. a. Responsabilftat
a.Semantica. b. jerarquia
b. Cultural, . Discontinutat.
<. Origen interr d. Orientaci6 a fobjectiu
d. Fisica i/o ambiental
9. Assenyala amb quin tipus de funcio
4. Quines sn les habilitats que han de ser presents departamental es correspon la definicié

en la comunicacié? segient: realitza tasques administratives com
a. Escolta activa, facturaci, arxius, registres, comptabilitat

a. Direccié
c. Assertivitat. b. Administracio.
d. Totes les res, 6n correctes. . Financera.

d. Produccid,

5. Dels segients exemples de resposta per mostrar

empatia en una conversa, quin seria incorrecte? 10. Digues quin no és un tipus de flux que sol ser
a. Aixd no té importancia frequient en la comunicaci6 empresarial:
b. Comprenc pel que estas passant.

c.Ent ents.

va reaccié.

d. Comunicacié horitzontal.

Cibmpleta elrepte ¢ ¢ o o o o o

Com hem vist al repte nicial, en Jan havia de decidir si enfrontar-se o no al malestar que havia sorgit | 4
arran de la seva incorporaci6 a fempresa pels possibles canvis que poguessin sorgir.

Amb el que has aprés en aquesta unitet, ja ets capag de reconéixer els requisits d'una bona comunicacid.
interna. Quines recomanacions donaries al Jan per millorar-la? Li proposaries dur a terme una

comunicacié formal, informal o les dues? ustifica la resposta.

COMPLETA EL REPTE
Al final de la unitat, es
repréen el repte inicial
perqué ’alumne el
pugui resoldre amb els
coneixements apresos
al llarg de la unitat.

El professor el podra
resoldre a classe de
manera cooperativa.





