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Bienvenida

¡Bienvenido! En esta sesión aprenderás sobre la comunicación, 
la cual es de suma importancia para todas las relaciones tanto 
personales como laborales, comerciales, etcétera.

Analizarás dos de los temas más importantes de ésta, que son 
el modelo de comunicación (el cual se debe llevar a cabo 
evitando todos y cada uno de los factores distractores que se 
llegan a presentar, y que en la mayoría de las veces generan 
los conflictos en la sociedad) y la importancia de una escucha 
activa, para fomentar los canales de comunicación y evitar 
conflictos.



Actividad de bienestar

Nombre: Explorando tus emociones

Descripción: En esta práctica identificarás tus emociones positivas de 
forma consciente.

Instrucciones: Consulta el video Explorando tus Emociones en el 
siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=zmGogSbH5FQ
.

https://www.youtube.com/watch?v=zmGogSbH5FQ
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Minuta sindical
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El poder del modelo STAR 
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Lean el siguiente caso y realicen una lluvia de ideas definiendo los pasos que debería hacer el delegado para resolver la 
situación. Se recuerda que el delegado desconoce la verdadera razón de las llegadas tarde de Leonel.   

Ejercicio rápido



¿Cómo generar un contexto abierto a la escucha activa en curso? 
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¿Cómo generar un contexto abierto a la escucha 
activa durante la conversación? 
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¿Qué es una oportunidad de escucha activa?
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¿Cuál es la oportunidad de 
escucha activa en este caso? 



¿Cuál es la oportunidad de escucha activa? 
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¿Qué observas en esta imagen? 
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Tres fuentes de observaciones 
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¿Por qué es importante formular preguntas?
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Cinco grandes razones para formular preguntas  
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Razones para formular preguntas  
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Ejemplos de preguntas 
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Tolerar el silencio 
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Buena disposición para la escucha 
activa… cambia tu enfoque.
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Comunicación para generar cercanía
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Proceso de comunicación para generar cercanía
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Lean el siguiente caso y realicen una lluvia de ideas de cómo abordar el problema si fueran el delegado. Recuerden basarse 
en los pasos vistos previamente. 

Ejercicio rápido
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Núcleos de credibilidad 
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Los resultados de las organizaciones 
que trabajan con altos niveles de 
confianza triplican, prácticamente, 
los de las organizaciones que 
operan bajos niveles de ella.
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Comunicación y escucha activa
1) Tomar la decisión de creer en la confianza.

Creer en la confianza: para generan prosperidad, 
energía y alegría en todo lo que hacemos. 



2) Empezar por uno mismo.

• “Quien no confía en sí mismo, jamás podrá confiar en otros”.

• La credibilidad es una combinación de dos cosas: carácter y 
competencia.

• Carácter: honrado, directo, fiable, y verdaderamente 
preocupado por el bienestar. 

• Competencia: sabe y domina el tema.

Comunicación y escucha activa



3) Declarar las propias intenciones y asumir 
intenciones positivas en los demás.

• Una declaración de intención: decir qué vamos a 
hacer y por qué queremos hacerlo.
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Comunicación y escucha activa
4) Cumplir con la declaración de intenciones.

• Prometer y cumplir combina la fuerza del decir y del 
hacer, y aumenta la confianza a mucha mayor 
velocidad de la que puede conseguir de otras 
maneras.

• Hacer lo que se dice recupera la confianza cuando se 
ha perdido. 

• Forja relaciones de confianza, promete solo lo que 
tenga la seguridad de poder cumplir, comunica de 
forma clara y transparente, y reformula o renegocia 
soluciones alternativas.



Comunicación y escucha activa
5) Liderar a la hora de confiar en los demás.

• Los líderes de alta confianza lideran a la hora de confiar en 
los demás.

• Al hacerlo, construyen capacidad y seguridad en aquellos 
en quienes confían. 

• Liberan el potencial humano y multiplican el desempeño.

• Contribuyen a crear culturas de alta confianza que generan 
mayor prosperidad, energía, y alegría.

• La convicción de que valdrá la pena es lo que otorga la 
valentía y la fe necesaria para ello. Y corresponde a los 
líderes ser los primeros. 
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El paradigma de la persona integral
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Comunicación y escucha activa
Recomendaciones para mejorar las relaciones
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La inteligencia emocional es la capacidad de reconocer 
nuestros sentimientos y los de los demás, motivarnos, 
manejar adecuadamente las relaciones con los demás 
y con nosotros mismos.
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Práctica #1

Objetivo: 
Establecer un diálogo entre los participantes, en donde estos ubiquen los 
ruidos externos y logren evitarlos, así como solucionar conflictos que llegaran a 
presentarse durante una reunión de negociación.

Analicen el siguiente escenario: 
Este mes, el área de ventas está encargada de un nuevo proyecto, por lo que 
los trabajadores están aportando ideas de cómo creen que será mejor llevar a 
cabo el proyecto. Al estar dando las ideas, varios compañeros no se ponen de 
acuerdo por lo que se molestan y se niegan a participar, el jefe de área 
mencionó que se hará una reunión, con el Gerente de Gente y Cultura para 
mediar la situación y proporcionar una mejor orientación para que el proyecto 
se lleve con éxito.



Indicaciones

1. Se realizarán equipos de cuatro participantes, con los siguientes 
roles: representante de trabajador de ventas, jefe del departamento de 
ventas, gerente de Gente y Cultura y un observador.

2. Asignen los roles de cada integrante y planeen cómo actuarán de acuerdo 
con su rol y el escenario.

3. Cada integrante de acuerdo a su rol participará en la reunión de 
negociación y entablará acuerdos positivos para llegar al éxito de un 
proyecto.

4. El observador debe prepararse para tomar notas y proporcionar 
retroalimentación a su equipo. 

5. Al término del tiempo de la dinámica en equipos se reunirán en plenaria, y 
cada observador de equipo compartirá con el resto su reporte, indicando:
• Qué se hizo bien y las oportunidades de mejora detectadas en el 

proceso de la comunicación de la empresa.

Práctica #1



Cierre

Como se ha visto en esta sesión, la comunicación efectiva nos 
proporciona diversas competencias y habilidades, en todas y 
cada una de las relaciones que se tengan de cualquier índole, 
ya que conjuntamente con la inteligencia emocional una 
persona interactúa de manera más eficaz en su entorno 
creando un ambiente de confianza y cordialidad.

¡Mucho éxito al poner en práctica tus aprendizajes!



Estrategia GEPP

Situación actual

Estrategia para próximos años 
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