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Presentación

Identificación de la Unidad Formativa

Bienvenido/a a la Unidad Formativa UF0520: Comunicación en las relacio-
nes profesionales, que pertenece al Módulo Formativo MF0970_1: Opera-
ciones básicas de comunicación, a su vez dentro del Certificado Profesional 
ADGG0408: Operaciones auxiliares de servicios administrativos y gene-
rales, de la familia profesional Administración y Gestión.

Presentación de los contenidos

La finalidad de esta Unidad Formativa es enseñar al alumno a distribuir el equi-
pamiento comercial y el surtido de productos para optimizar la superficie de 
venta disponible, y organizar la exposición de los productos y su reposición en 
función de sus características. También a determinar los elementos externos 
y escaparate de la tienda combinando los criterios comerciales e imagen de 
la tienda, animar y decorar la tienda, así como organizar y realizar acciones 
promocionales y la publicidad en el punto de venta.

Para ello, en primer lugar se estudiará la psicología de la venta en el pequeño 
comercio, la organización interior del punto de venta y la distribución de pro-
ductos en el pequeño comercio. Por último se analizarán las acciones promo-
cionales en el punto de venta y la señalética y cartelística comercial.
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Objetivos de la Unidad Formativa

Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderás a:

–– Aplicar técnicas de comunicación efectiva, en situaciones de relaciones 
profesionales con personas internas o externas de la organización, selec-
cionando las pautas de actuación apropiadas en función de los distintos 
elementos, barreras, dificultades y alteraciones.

–– Aplicar pautas de comportamiento asertivo en procesos de comunicación 
en grupos de trabajo, utilizándolas en función de diferentes situaciones 
profesionales relacionadas con las actividades de apoyo administrativo.

–– Aplicar pautas básicas de actuación para el tratamiento de situaciones de 
conflicto en la actuación profesional, teniendo en cuenta diferentes com-
portamiento y sus posibles consecuencias.
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1.1.	 La comunicación como proceso

Cuando se pasa de la fábrica a la oficina del director, el contraste es 
notable; se pasa del ruido al silencio; del grosor de los cables eléctricos 
y conductos para el vapor, a las finas líneas telefónicas; de un ambien-
te protagonizado por la máquina a otro dominado por las personas. En 
pocas palabras, se pasa de un sector de la organización en el que el 
intercambio de energía es importante y el de información se sitúa en un 
segundo plano, a otra zona en la que se invierten las prioridades. Cuanto 
más se acerca uno al centro de control y toma de decisiones, más se 
hace necesario el intercambio de información.

Katz i Kahn, 1977

El epicentro del comportamiento social es la comunicación:

Es un medio para 
transmitir  

información

Es un medio para 
transmitir ideas

Es un medio para 
transmitir  
actitudes

Es un medio para 
transmitir  

emociones

Es un medio para 
transmitir  

pensamientos

Es un medio para 
transmitir  

conocimiento

La comunicación necesita de una herramienta para lograr sus fines; esta he-
rramienta es el lenguaje.
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Cuando se utiliza el lenguaje se hace con una finalidad determinada: transmi-
tir información o conocimiento, expresar una actitud, demostrar una aptitud, 
exteriorizar un pensamiento, transmitir una emoción, comunicar una idea, etc. 

Las funciones de la comunicación se pueden clasificar en funciones básicas 
y funciones complementarias.

1.1.1.	 Funciones

Las principales funciones de la comunicación o más concretamente, del len-
guaje (como herramienta para la comunicación), son las siguientes:

–– Función referencial

–– Función expresiva

–– Función apelativa

Cualquier acto de comunicación contendrá estas tres funciones básicas. 

Como funciones complementarias del lenguaje cabe destacar las siguientes:

–– Función fática

–– Función poética

–– Función metalingüística

Funciones básicas

Funciones comple-
mentarias

–– Referencial

–– Expresiva

–– Apelativa

–– Fática

–– Poética

–– Metalingüística



13

UD1

La función referencial

La función referencial de la comunicación, también denominada función infor-
mativa o representativa, tiene como finalidad transmitir los contenidos de forma 
objetiva. Así, la función referencial se orienta hacia el contexto, con mensajes 
conceptuales cuya función esencial es la de informar. 

Las tres características principales de este tipo de lenguaje son las siguientes:

–– El lenguaje a utilizar en la comunicación referencial se caracteriza por tres 
componentes: 

CLARIDAD CONCRECIÓN SENCILLEZ

–– La entonación es neutra. 

–– Se utilizan oraciones enunciativas y declarativas.

La noticia como manifestación de la función referencial de la comunicación.
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La función expresiva

La función expresiva de la comunicación, también denominada función emo-
tiva, tiene como finalidad expresar emociones, sentimientos, opiniones, de-
seos, ideas, en definitiva, se centra en los aspectos subjetivos del interlocutor. 

En la función expresiva, los mensajes de la comunicación nos proporcionan 
información sobre  el estado de ánimo, sobre un rasgo de la personalidad del 
individuo, por lo tanto, este tipo de mensajes, además de transmitir informa-
ción, nos transmiten actitudes, pensamientos, ideologías, creencias, emocio-
nes, sentimientos, etc.

Las características principales de este tipo de función son las siguientes:

–– El lenguaje expresivo utiliza oraciones exclamativas, dubitativas y enun-
ciativas.

–– El lenguaje expresivo utiliza interjecciones y onomatopeyas.

–– La intensidad de la voz refuerza lo que se quiere expresar en la comuni-
cación.

–– Intervienen aspectos de la comunicación no verbal.

La función emotiva en la expresión facial.
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La función apelativa

La función apelativa de la comunicación, también denominada función conati-
va, pretende influir en el comportamiento del receptor para provocar en él una 
reacción determinada: una respuesta, un comportamiento, una acción, etc.

El lenguaje se sirve de oraciones imperativas, interrogativas y enunciativas 
para conseguir esta función.

Las señales de tráfico como mensajes de comunicación apelativos.

La función fática

La función fática de la comunicación tiene como finalidad establecer, alargar o 
interrumpir dicha comunicación. 

El lenguaje puede utilizar mensajes fácticos con finalidades precomunicativas 
como facilitar las relaciones sociales. Constituyen ejemplos las conversacio-
nes anodinas que tienen lugar en salas de espera, en colas o en ascensores. 

En la función fática, el lenguaje incorpora  oraciones enunciativas, interrogati-
vas e imperativas, además de utilizar frases hechas, repeticiones o muletillas.

La función poética

La función poética de la comunicación pretende atraer la atención sobre la 
forma de expresión lingüística, por tanto centra su atención en la forma del 
mensaje. Constituyen características de este tipo de función:
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–– El lenguaje utiliza recursos retóricos.

–– El objetivo del mensaje es crear belleza y excelencia.

–– El lenguaje utilizado en la comunicación es el fin de la misma.

–– La comunicación centra su importancia en el cómo se dice. 

La función poética del lenguaje en un poema.

La función metalingüística

La función metalingüística de la comunicación utiliza la lengua para hablar de 
la propia lengua. Los mensajes, en este tipo de comunicación, se refieren al 
propio código lingüístico o a otros códigos de la misma naturaleza. 

Ejemplo:

En un libro de texto de inglés para alumnos de la ESO la siguiente expresión 
tiene la consideración de expresión metalingüística:

El verbo “to see” es irregular. Su pasado es “saw” y el participio “seen”.

En este ejemplo, el inglés es el lenguaje sobre el que se habla (lenguaje objeto) 
y el castellano es el metalenguaje, entendido como el lenguaje que habla del 
lenguaje objeto.



17

UD1

Función referencial, 
representativa o in-
formativa

Función expresiva o 
emotiva

Función apelativa 
o conativa

Transmite contenidos 
objetivamente

Expresa emociones u 
opiniones

Influye en la actitud 
del receptor provo-
cando una reacción

Función fática Función poética Función metalin-
güistica

Establece, alarga o 
interrumpe la comuni-
cación

Crea belleza y exce-
lencia

Habla de la propia 
lengua

1.1.2	 Elementos

La comunicación es la herramienta que utiliza el ser humano para relacionar-
se en sociedad y en ella se incluye no sólo la palabra, sino cualquier gesto, 
signo, símbolo, etc. que pretenda transmitir un mensaje a un tercero con un 
determinado objetivo.

La comunicación consiste en interactuar, en enviar y recibir mensajes, en di-
ferentes contextos, utilizando diferentes medios, con un único o varios desti-
natarios. En toda comunicación se transmite información, ya sea en forma de 
ideas, opiniones o datos objetivos.

La comunicación se define como un proceso bilateral de intercambio de 
información entre al menos dos personas o dos grupos:

Emisor, que transmite el mensaje

Receptor, que recibe la información

Comprensión, en tanto la información debe tener una significación para 
el receptor.

Dolan, S. y Martín, I. (2002)
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La comunicación interpersonal.

Cualquier proceso de comunicación incluye unos elementos básicos:

–– Emisor: el emisor es el elemento que origina el mensaje con la voluntad 
de comunicar alguna cosa.

–– Referente: el referente se identifica con el contexto al que se refiere el 
mensaje.

–– Código: el código hace referencia a las normas que regulan y estructuran 
la información, es decir, hace referencia a cómo está cifrado el mensaje. 
El código permite estabilizar los contenidos en un medio, del que tanto 
emisor como receptor obtendrán los mismos significados.

ELEMENTOS DEL  
PROCESO DE  

COMUNICACIÓN

Emisor Código

MensajeReferente

Receptor Canal
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Ejemplos:

Pictogramas, Código Morse, Alfabetos, etc.

–– Mensaje: el mensaje identifica el contenido de la comunicación y se pre-
senta de forma estructurada siguiendo las normas de un código. 

–– Canal: el canal es el medio a través del cuál el mensaje pasa del emisor al 
receptor.  El disponer de  canales en la comunicación se hace necesario 
cuando se quiere ampliar el espacio y el tiempo entre el emisor y el recep-
tor, manteniendo íntegra la información emitida.

Ejemplo:

Los mensajeros reales tenían la consideración de canal en la comunica-
ción pero no podían garantizar que el contenido íntegro de la informa-
ción emitida llegase a su destinatario.

–– Receptor o Destinatario: el receptor o destinatario es el elemento que 
recibe el mensaje.

En el proceso de comunicación pueden estar presentes diversas barreras 
que pueden inferir obstáculos al proceso. Presentamos las siguientes a 
título de ejemplo:

∙∙ Falta de conocimiento del emisor/receptor.

∙∙ Desconfianza del emisor/receptor en relación con el contenido del 
mensaje.

∙∙ Falta de interés del receptor.

∙∙ Mensaje impreciso, confuso, inadecuado.

∙∙ Incorrecta elección del canal.

∙∙ Ausencia de retroalimentación. 

∙∙ Interferencias físicas en la comunicación.

∙∙ Falta de tiempo.

∙∙ Ruidos.

∙∙ Interferencias culturales que afectan al lenguaje usado en la  
comunicación. 
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∙∙ Malas interpretaciones del mensaje.

∙∙ Condicionantes psicológicos del emisor/receptor (percepciones, 
emociones, expectativas, prejuicios, intereses, estados emociona-
les, etc.).

Cualquier proceso de comunicación está contextualizado en un referente. En 
éste el emisor codifica un mensaje y lo envía a través de un canal al receptor. 
Las barreras pueden estar presentes en el proceso.

1.1.3.	 Diferencia entre información y comunicación

Los conceptos de información y comunicación están relacionados entre sí 
pero cada uno de ellos presenta un significado propio:

Información: 

Conjunto de datos que 
forman un mensaje.

Retribución:

Transmisión de infor-
mación en el seno de 

un grupo

La información se centra en el contenido de un mensaje enviado o recibido 
mientras que la comunicación se fundamenta en el acto de transmisión de 
esta información.

La información ha de cumplir los siguientes requisitos:

–– Ha de ser precisa

–– Ha de ser objetiva

–– Ha de ser válida

–– Ha de ser continua

–– Ha de ser completa

–– Ha de ser oportuna

–– Ha de ser comparable

Una de las diferencias sustanciales entre la información y la comunicación es 
que la primera se puede obtener a título individual, mientras que la segunda 


