
Módulo 2. Mejorando la comunicación, 
negociación y colaboración en equipos y 

organizaciones.



Introducción



Objetivo

Uno de los principales retos a superar en la agilidad o en cualquier 
proyecto o cambio es la comunicación

El cambio, la mejora y compromiso por comunicarse comienza por ti y 
para ti.

Este módulo tiene como propósito que puedas contar con técnicas y 
herramientas puntuales para incrementar tus habilidades de 
comunicación y negociación efectiva con el fin de mejorar la 
colaboración en equipos y organizaciones; así como, bases para 
desarrollar tu inteligencia emocional y pensamiento disruptivo que 
permitan liderar de mejor forma cualquier transformación ágil.



Los temas que aprenderás:

• Claves para una comunicación y negociación efectiva.

• Claves para trabajo remoto.

• Inteligencia emocional, PNL e introspección.

• Pensamiento sistémico, disruptivo y resolución de conflictos.

• Cómprate el cambio para poder venderlo.

Este módulo en particular requiere mucha práctica, reflexión, apertura al 
cambio y sobre todo mejora continua ya que como sabes, para cambiar 
el mundo debes comenzar por cambiar tú primero.



Claves para una 

comunicación 

efectiva



•La comunicación es sencilla, lo difícil 

es comunicarse.





Una comunicación efectiva 

puede generar acuerdos, 

compromisos y objetivos 

claros.

Y esta ha estado presente en 

nuestro proceso evolutivo



Problemas de la comunicación

EXTRÍNSECOS
➢ Organizaciones demasiado Jerárquicas o burocráticas

➢ Escasez de espacios de colaboración

➢ Mal clima organizacional

➢ Exceso de información irrelevante

INTRÍNSECOS
➢ Desconocimiento del organigrama

➢ ¡Falta de confianza!

➢ ¡Lenguaje NO verbal pobre!

➢ Falta de empatía





¡Todos podemos tener 
diferentes perspectivas!



Para poder comenzar a 

comunicarte mejor es importante 

ser consiente de los problemas y la 

importancia de la comunicación.

Para poder ser escuchado y que te 

entiendan, primero debes entender 

y escuchar a los demás



Inteligencia emocional



¿Para qué sirve?

¿Has conocido personas que son muy inteligentes en ámbitos 
técnicos, científicos e incluso artísticos, pero lamentablemente no han 
destacado tanto como otras que quizás no tienen la misma capacidad 

en ese ámbito?

Muchas personas destacan debido a su inteligencia emocional, es 
decir, la forma como nos relacionamos con otros y reaccionamos ante 
diferentes situaciones. Esto da una visión a otros de “quiénes somos".

En muchos casos la diferencia está en la inteligencia emocional, 
cómo nos relacionamos con otros y reaccionamos ante diferentes 

situaciones da una visión a otros de “quienes somos”.



Introducción

• Existen diferentes tipos de inteligencia:



La inteligencia 
emocional la define 
Daniel Goleman 
como:

• "La capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos y los de los 
demás, de motivarnos y de manejar 
adecuadamente las relaciones."

• La mente racional nos ayuda a 
comprender el mundo mediante la 
conciencia, la reflexión, el análisis y la 
abstracción; la emocional nos brinda 
un conocimiento más impulsivo, menos 
lógico.



Para un buen líder, hay 
que contar con una 
buena inteligencia 
emocional.



Es importante 
mantenerse conectado 
con el pensamiento 
racional para poder tener 
una mejor inteligencia 
emocional



Es importante mantenerse conectado con el pensamiento racional para poder tener una mejor 

inteligencia emocional.

CAPACIDAD FUNDAMENTALES DE LA INTELIGENCIA 

EMOCIONAL

✓ Auto- Conciencia

✓ Auto- Regulación

✓ Auto- Motivación

✓ Empatía

✓ Habilidades sociales



Para dominar la inteligencia emocional es 
necesario que identifiques tus propias 
emociones



Pero es necesario identificarlas para poder regularlas y establecer 

una respuesta objetiva.

Todas las emociones son naturales, no podemos clasificar algunas "mejor" o 

"peor"



Practica durante 15 días para identificar tus emociones:

❖ Por la mañana, al despertar y comenzar tus actividades

❖ Antes y posterior de alguna reunión o evento en el día.

❖ Al finalizar el día.

❖ Responde: ¿Cómo comienzo el día? ¿Qué lo ocasiona?

Al final del periodo reflexiona cuál es tu emoción predominante y cómo manejarla.

¡Te sorprenderás!



Los 3 niveles
cerebrales:



Nuestros hemisferios cerebrales





Agilistas y personas en general están acostumbradas en mayor 
medida al pensiento lógico; sin embargo, es importante 
encontrar un balance entre ambos hemisferios para tener una 
inteligencia emocional integral.

Para ello, es recomendado:

• Practicar habilidades sociales.

• Seguir nuestra intuición,

• Conectarse con las emociones



El pensamiento racional se puede desarrollar 
a través de las siguientes reglas:

1. Entender que en ocasiones nos sentimos en función de cómo 
pensamos.

2. Las situaciones nos afectan en la medida que lo permitimos.

3. Todo ha sido como debería ser.

4. Todo ser humano se equivoca.

5. Una discusión es cosa de dos (como mínimo).

6. Es más funcional realizar un cambio de conducta que intentar 
descubrir en el pasado las causas que la provocaron.



Evitar los pensamientos distorsionados.

Afectan nuestro estado emocional y nuestras conductas, debido 
a que carecen de objetividad y no nos permiten ver los hechos 
reales.



Concientízate de tus pensamientos 

y cómo estos están influyendo en 
tus acciones.

Reflexiona al final del día sobre aquellas situaciones en las que te hayas molestado, 

la forma en la que respondiste y si te apegaste a las normas de pensamiento racional 

o si caíste en alguna distorción de pensamiento.

Una vez hecho esto piensa en qué harás para el siguiente día. Realiza este ejercicio 

5 min. al día.



Nuestro cerebro genera pensamientos, y 

estos a su vez crean palabras y acciones.



PENSAMIENTOS DISTORCIONADOS

Se caracterizan por:

• Son específicos y telegráficos.

• No importa lo irracionales que sean: casi siempre son creídos.

• Se viven como espontáneos.

• Son difíciles de desviar (y se encadenan).

• Tienden a dramatizar (predicen catástrofes y suponen que ocurrirá lo peor).

• Son aprendidos (y por lo tanto se pueden desaprender).

A CONTINUACIÓN, TE COMPARTO ALGUNOS EJEMPLOS, 
PRÁCTICA PARA QUE LOS PUEDAS IDENTIFICAR:



La clave está en utilizar las emociones de forma inteligente, para 
que trabajen en beneficio propio, y así, controlar nuestra 

conducta y pensamientos orientados a mejores resultados.

RECUERDA:

Cada uno de nosotros influye en el estado de ánimo de los 
demás.

Contagia tu entorno de cosas positivas.



Enfocarse en cosas positivas, no significa rechazar lo negativo. 
Lo correcto es aprender de ello.



Habilidades a desarrollar en el ámbito 
empresarial

• Percepción: sentir señales no verbalizadas.

• De escucha: prestar atención a lo que los demás dicen y cómo 
lo dicen.

• Manejo de las emociones: ser consciente de los propios
sentimientos y estado emocional.

• Intimidad/autenticidad: desarrollar simpatía personal con los 
demás.

• Evaluación del impacto personal: comprender la influencia de la 
propia conducta en los demás



Desarrollar estas habilidades, te permitirá 
desarrollar tu asertividad para conseguir tres 
grandes objetivos de la inteligencia 
emocional.

• Eficacia no sintiendo incomodidad al hacerlo.

• Buscar las mínimas consecuencias negativas para uno mismo o el otro y 
para la relación en situaciones de conflicto.

• Establecer relaciones positivas con los demás.







Cómo afrontar situaciones 

complicadas y controlar tus 

emociones en situaciones 
conflictivas.



Pensamiento 

sistémico y  

disruptivo.



La mayoría de los problemas de comunicación, colaboración 
y negociación comienzan por falta de entendimiento mutuo 
sobre una misma situación, esto normalmente ocurre porque 

cada quien ve su parte.

El agilista velocidad, % adopción, team Building. El Director 
resultados, ROI, cumplimiento, etc. El Cliente soluciones, T 

atención etc.

Para poder reducir esto debemos tener una visión sistémica, que 
nos permita mejorar de forma integral. Así como retar el estatus 

quo continuamente a través de un pensamiento disruptivo.



El pensamiento sistémico permite alinear las distintas 
perspectivas y mejorar de forma integral; así como desafiar el 
estatus quo a través del pensamiento disruptivo



Pensamiento sistémico:

• Ve y analiza la dinámica de las cosas desde el conjunto de las partes, en pocas palabras entiende
a través de un método.

• Nos permite comunicarnos de forma integral

Este nos sirve para

• Comunicarnos de forma integral y efectiva



Desarrollo del pensamiento sistémico.





Como Agentes de cambio, se debe retar continuamente el 
estatus Quo

Esto se logra a través del pensamiento disruptivo el cual es un 
modo de abordar situaciones o incluso crearlas fuera de 
métodos tradicionales.

Albert Einstein, “En tiempos de crisis la imaginación es más importante que el conocimiento”.



Además de un pensamiento sistémico como agente de cambio 
(agilista) necesitas retar continuamente el status quo.

“El peor cambio es el que no se busca”

O

Albert Einstein, “En tiempos de crisis la imaginación es más 
importante que el conocimiento”.

Y para esto es necesario desarrollar tu: 

Pensamiento disruptivo el cual es un modo de abordar 
situaciones o incluso crearlas fuera de métodos 

tradicionales.  



El pensamiento disruptivo es base fundamental de la innovación y se desarrolla a través de:

1. Cuestionar el status quo, o preguntarse ¿por qué se hacen las cosas de determinada 
manera constantemente?.

2. Observar el comportamiento humano, tratar de entender de forma empática qué desean 
realmente conseguir.

3. Asociar cosas o conectar alocadamente ideas u objetos radicalmente diferentes para 
generar nuevas e inusuales ideas radicales.

4. Conocer personas diferentes, de diversos ámbitos, muy ajenos al tuyo para inspirarte, 
aprender y cambiar el punto de vista

5. Experimentar constantemente con prototipos o pilotos, sin miedo a fracasar, si no con el 
objetivo de aprender y avanzar.



PENSAMIENTO 

SISTÉMICO
PENSAMIENTO 

DISRUPTIVO



PARA CREAR UN PENSAMIENTO 
DISRUPTIVO REQUIERES MUCHA 
TOLERANCIA A LA FRUSTRACION.



El pensamiento disruptivo, trabajado en equipo es 
mucho más poderoso.

• Trabajo en equipo multidisciplinario se conforma por perfiles 
de diferentes áreas.

• Proceso de diseño disruptivo centrado en las personas, 
brindando un entorno en donde se pueda fallar.

• Pasar del pensamiento a la acción, experimentar para 
aprender y avanzar, lo que denominamos “Startup Mindset”.



Así como en los valores y principios la 

mejor forma para desarrollar estos tipos 

de pensamientos es a través de la acción 
y reflexión.



Claves para una 

comunicación efectiva



Por eso a continuación algunas 

claves para comunicarte mejor



La regla 4 a 1

Señala que:

Contamos con cuatro dispositivos para recibir información (2 ojos y 2 orejas) y solo un dispositivo 

de salida de información (boca).

Estos, en conjunto facilitan la comunicación de los mensajes

Durante la comunicación observa, escucha y pregunta el 80% del tiempo y solo usa el 20% de 
este para hablar con base a la información que obtuviste previamente.



1. Escuchar activamente

¡¡¡ESCUCHAR!!! ¡¡¡OBSERVAR!!!

¡¡¡PREGUNTAR!!!

30% 70%

PRIMERO ENTENDER



1. Escuchar activamente

Habilidad para enfocarse completamente en lo que la otra persona dice y lo que no dice,

entender el significado de lo que menciona en el contexto de los deseos del cliente.

En pocas palabras significa poyarlo para que se exprese correctamente.

Para eso te recomiendo:

• Aprender a escuchar activamente implica una serie de pasos:

• Escuchar literalmente los hechos

• Comprender las causas y comprobar el nivel de comprensión

• Entender las intenciones
• Compartir, desde la interiorización

• Aceptar [desde la fusión con el mensaje del otro]



2. Establece confianza
a) Demuestra de interés genuino por el bienestar y el 

futuro de tu contraparte o equipo.

b) Demuestra continuamente integridad personal, 

honestidad y sinceridad.
c) Establece acuerdos claros y cumple las promesas.

d) Demuestra respeto por las percepciones de la 

contraparte , su estilo estilo y manera de ser.

e) Apoya constantemente y anima nuevos 

comportamientos y acciones, incluyendo
aquellos que suponen asumir riesgos y miedo al 

fracaso.

f) Pide permiso a la contraparte para adelantarte en el 

cliente.



3. Sigue el ciclo básico de comunicación eficaz

• Atención plena en 
la respuesta, 
contexto y postura 
de la otra persona

• Asegura de que tu 
estas entendiendo 
correctamente

• Asegúrate de que 
te entendieron, 
pide 
retroalimentación

• De preferencia en 
palabras de quien 
lo recibirá.

Mensaje Pregunta

Escucha y 
Observa

Articula 
(parafrasea)



4. Utiliza el lenguaje y medio de comunicación 

más adecuado dentro del contexto que se 

refleja.

• Cómo les gusta comunicarse (verbal, visual 
o Kinestésico)

• El nivel y foro con quien estás hablando



Para poder identificar la 

forma de comunicación, 

procura que la 

conversación sea cara a 

cara, o en el caso de 
comunicación virtual, 

procura poder ver su 

rostro.



5. Lleva la comunicación a una dirección

• Descubrir.

• Concientizar.

• Accionar.

• Decidir.

Como todo en la vida si no hay un sentido o un 

beneficio puede ser muy bonito, pero 

probablemente no sea lo mejor

Es muy importante que encuentres y disfrutes el 

beneficio



Tarea super importante

COMIENZA A PRACTICAR LA ESCUCHA ACTIVA YA

Regálate 15 minutos con un amigo, familiar o compañero de trabajo 

practicando estas claves de escucha.

Que tu principal propósito sea praticar y redescubrir a aquella persona 

que deseas compartir.

PRACTICA 15 DÍAS SEGUIDOS Y COMPARTE TU EXPEREICNIA EN 

NUESTRAS REDES Y RECIBIRAR UN REGALO ESPECIAL



ANTES DE SER ESCUCHADO HAY 

QUE ESCUCHAR

PARA QUE TE ENTIENDAN 

PRIMERO DEBES ENTENDER



Claves de la 

negociación 
efectiva



SIN NEGOCIACIÓN NO PUEDE 

FLORECER LA AGILIDAD Y 

NINGÚN CAMBIO

“¿CÓMO VOY A CAMBIAR SI NADIE 

ME HA DICHO QUÉ VOY A 

GANAR?”



¿QUÉ ES LA NEGOCIACIÓN?

La negociación es el proceso mediante el cual 

las personas enfrentan sus diferencias.

Negociar consiste en buscar un acuerdo 

mutuo a través del diálogo.

Diálogo 

Conversación entre dos o más personas que exponen sus ideas y comentarios de forma alternativa.



RECUERDA



CONSIDERACIONES 

PARA NEGOCIAR

Empatizar

Clarificar

Improvisar

Conceptualizar

Negociar

Cerrar

Investigar

Analizar

Planear

Enfocar

Escuchar

Entender

¡¡¡EVITA!!!

Personalizar

Suponer

Juicios de 

Valor

Presumir

Demeritar

REALIZA



7 ASPECTOS DE LA NEGOCIACIÓN

1.Toda negociación debe ser justificada.

2. Identificar si es distributiva (corto plazo) o 

integrativa (largo plazo).

3.No es un proceso lineal y tiene un resultado 

“incierto”.

4.Personalizar o ajustar constantemente.

5.Habrá problemas propios de las relaciones 

humanas.

6.Existe organización y jerarquías.

7.Ser ético.



CARACTERÍSTICAS

TIPOS DE NEGOCIACIÓN

INTEGRATIVA DISTRIBUTIVA

Ganar-perder

Beneficio individual

Opuestos

Corto plazo

Uno solo

No flexible

No creativa

Ganar-ganar

Beneficio mutuo

Congruentes

Largo plazo

Múltiples

Flexible

Creativa



ASPECTOS DE LA NEGOCIACIÓN

NEGOCIACIÓN

Flexibilidad de 
las partes

Umbral 
mínimo de 
Acuerdo 

Negociado

Mejor 
Alternativa



TÉRMINOS BÁSICOS 

DE LA NEGOCIACIÓN

• BATNA la mejor alternativa a un 
acuerdo negociado  
(Best Alternative To 
a Negociated Agreement).

• Umbral mínimo Es el punto menos 
favorable en el que usted todavía 
aceptará un trato negociado, también 
llamado precio de ruptura.

• ZOPA la zona de posible acuerdo 
(Zone Of Possible Agreement).

Persona 

2

Características mínimas 

requeridas de valor

Umbral Mínimo Vendedor
Capacidad Máxima para 

Entregar Valor

(Umbral Máximo)

$$ BATNA 

Cliente / Usuario / Sponsor

$$ BATNA 

Tiempo / Capacidad / Costos

ZOPA
Persona

1 



TÉRMINOS BÁSICOS 

DE LA NEGOCIACIÓN

Comprador

Vendedor



Algunos aspectos a considerar en una negociación

En una negociación por lo regular hay 

2 partes, sin embargo, en algunos 

casos puede haber más (Multipartes)

Una negociación no necesariamente 

consta de una reunión (Multifase)

Hay que tener cuidado con los temas 

de percepción y error que pueden 

existir



PASOS PARA UNA NEGOCIACIÓN EFECTIVA

Paso 1: Determine los resultados satisfactorios.

Paso 2: Identifique las oportunidades para crear valor.

Paso 3: Identifique su BATNA y su umbral mínimo.

Paso 4: Mejore su BATNA.

Paso 6: Estudie a la contraparte.

Paso 5: Determine quién tiene autoridad.

Paso 7: Prepárese para ser flexible en el proceso.

Paso 8: Reúna criterios objetivos para establecer lo que es justo.

Paso 9: Modifique el proceso en su favor.





Claves para el 

trabajo a distancia



“El mayor reto de trabajar en 

entornos digitales, es mantener la 

interacción humanas”



El objetivo es que puedas obtener claves para mantener la comunicación y colaboración en entornos de 

trabajo a distancia e híbridos.

• Beneficios y retos de trabajar en forma remota

• Como establecer un entorno de trabajo remoto
• Técnicas y herramientas



Es muy importante que identifiques los beneficios y retos del trabajo a 

distancia e híbrido para que puedas considerar los diferentes aspectos 

relacionados con la comunicación y colaboración.



Beneficios del trabajo remoto

1. Mayor productividad y eficiencia de los colaboradores.

2. Reducción en tiempos y costos de traslado.

3. Mayor rapidez en la comunicación síncrona y asíncrona.

4. Mejor calidad de vida de los colaboradores (Más alegría, menos estrés,

mayor retención)

5. Ahorro de costos operativos e impacto ambiental.

6. Adquisición de talento sin importar barreras geográficas.

7. Reducción de riesgos sanitarios (contexto actual)



1. Lidiar con lasdistracciones.

2. Mantener la moral o motivaciónalta.

3. Espacios adecuados.

• Se pierde la posibilidad de leer expresiones

faciales, de percibir lo que pasa con los pares.

• Pérdida de socialización en las pausas de

trabajo (Compartir almuerzos).

• Pérdida de información y entendimiento.

4. Administrar eficazmente el tiempo y proyectos.

5. Afinar lashabilidades digitales.

6. Trabajaren las habilidades de comunicación.

7. Rastrear elprogreso.

Desafíos entorno remoto



7 Claves para un entorno de trabajo 
remoto

1. Mantener reuniones cara a cara, ten presente la conexión alámbrica y los 
artículos que puedes necesitar como: cámara web, micrófono, etc.

2. Establecer espacios de comunicación coloquial o humana:

• Lean Coffee.

• Almuerzos online.

• Generar un espacio de confianza.

3. Alentar la comunicación proactiva de avances, tareas, necesidades, etc.

4. Creer en los resultados brindando la confianza,evitando seguimientos
sobre lugar y horarios.

5. Analizar laeficiencia con base en los resultados.

6. Mantener entornos libres de interrupciones.

7. Establecer mecanismos de realimentación para la comunicación y 
colaboración.



Indudablemente las herramientas tecnológicas son básicas para facilitar 

el trabajo a distancia, sin embargo es muy importante que:

1. Definas claramente las necesidades y capacidades.

2. Valides o solicites periodos de prueba.

3. Conozcas muy bien tus plataformas contratadas.

4. Piensa en la integración con herramientas actuales.

5. Evalúes la complejidad de uso, soporte y costos inmersos.

6. Entrenes y evalúes al personal (evita suponer).

7. Midas y ajustes la usabilidad.



A continuación te compartiremos 

algunas de las que te pueden 
ayudar mucho más.



HERRAMIENTAS 

PARA 

COMUNICACIÓN



Herramientas de comunicación, la comunicación en entornos digitales puede 

ser:

➢ Comunicación asincrónica: Se refiere a la comunicación que no se da al mismo tiempo 

entre las personas

➢ Comunicación sincrónica: Se refiere a la comunicación que se da en tiempo real entre las 

personas

TIPOS DE COMUNICACIÓN



Cuando te vas a comunicar es importante:

1. Identifica y gestiona a tus involucrados en cuestión de:

➢ Experiencias previas con la tecnología

➢ Capacidades y habilidades digitales

➢ Además de la propia gestión

2. Prepara el entorno:

➢ Brinda las herramientas viables y confiables

➢ Entrena a las personas

3. Facilita las herramientas y técnicas para entregar resultados

4. Busca la simplicidad y facilidad

5. Mide, analiza y ajusta



COMUNICACIÓN 

SINCRÓNICA

RECOMENDACIÓN: Busca que sea cara a cara, abierta, transparente y enfocada a resultados, sin 

perder la parte humana.



Herramientas para comunicación asincrónica: Gmail, Youtube, Microsoft Teams, WhatsApp y Slack..

RECOMENDACIÓN:

Se muy claro y preciso en lo que comunicas, recuerda que no todos percibimos información de la misma 
forma. Asegúrate que la información sea recibida.



COMUNICACIÓN 

ASÍNCRONA

RECOMENDACIÓN: Sé muy claro y preciso en lo que comunicas, recuerda que no todos 

percibimos información de la misma forma. Asegúrate que la información sea recibida.



Herramientas para colaboración:

1. La herramienta va más allá de la comunicación

2. Busca ser muy dinámico y practico

3. Promueve una participación inteligente, evita los dos extremos: Todos para todo, nadie 

para todos

4. Identifica y comunica claramente tu rol

5. No digitalices la colaboración

RECUERDA:

La colaboración busca coordinar esfuerzos y que las personas se ayuden entre sí, para 

alcanzar un objetivo/resultado,



HERRAMIENTAS 

PARA 

COLABORACIÓN



CONSEJOS ANTES DE EMPEZAR

1. La colaboración va más allá de la comunicación.

2. Busca ser muy dinámico y práctico.

3. Promueve una participación inteligente, evita los dos extremos:

• Todos para todo

• Nadie para todo

4. Identifica y comunica claramente tu rol.

5. No digitalices la colaboración.



Herramientas para colaborar

RECUERDA: La colaboración busca coordinar esfuerzos y que las personas se ayuden entre sí, 

para alcanzar un objetivo / resultado.

revisar antes del min 5:05 Desaparecen en el min 
6:33



Herramientas para colaborar



HERRAMIENTAS 

PARA GESTIÓN



EL VALOR DE LA GESTIÓN DE PROYECTOS

ESTÁ EN LOS RESULTADOS QUE ÉSTA

GENERE.



CONSIDERACIONES ANTES DE EMPEZAR

1. Los planes no siempre fallan, los entornos siempre cambian, entonces 

los planes se tienen que adaptar.

2. Una gestión efectiva necesita comunicación y colaboración de todos.

3. Las herramientas de gestión deben representar la realidad y adaptarse 

a las capacidades de los equipos.

4. Una gestión ágil, no busca “gestionar” tareas, busca crear resultados.

5. La visibilidad y transparencia son fundamentales para crear conciencia 

y compromiso del equipo.



RECUERDA: Lo más importante de la herramienta es que habilite el método correcto y se adapte a 

las necesidades de los usuarios y clientes.

8:48

Agregar 
logo de 

Jira



LA MEJOR HERRAMIENTA NO SIRVE

SIN LA TÉCNICA CORRECTA,

Y LA MEJOR TÉCNICA NO SIRVE

SIN LOS RESULTADOS CORRECTOS.



SI DESEAS CONOCER SOBRE MÁS 

HERRAMIENTAS ÚTILES PARA EL TRABAJO 

REMOTO, REVISA LA GUÍA QUE SE ENCUENTRA 

DENTRO DE ESTA LECCIÓN.



Resolución de 

conflictos.



Primero hay que entender que:



Hay formas para resolverlos conflictos desde 
nuestros comportamientos

Con base en el cruce de dos 
variables fundamentales:

• Asertividad: Entendida cómo los 
esfuerzos que hago para que 
prevalezcan mis intereses en el 
conflicto.

• Cooperación: Entendida como 
los esfuerzos que hago para que 
la otra parte logre sus objetivos.

El Modelo de Thomas Killman



ESQUEMA 

MAMENIZADO



Además de los comportamientos que puedas desarrollar para 
atender conflictos con otra, te quiero compartir alguno tips para 

superar conflictos internos.



Decir que NO

Uno de los principales retos como agentes de cambio consiste en decir que 
no, para esto, algunas recomendaciones son:

• Da un no dejando la estela de un sí.

• simplemente di que no con naturalidad y espontaneidad

• también puedes dar un No razonado explicando sinceramente el motivo 
de la negativa

• O un No temporal, qué puedo hacer por la ocasión o situación que se está 
viviendo en el momento de decirlo

Una vez que lo digas escucha activamente a la otra persona para identificar 
cómo lo entendió y alinea cualquier mala percepción o interpretación que 
puedan tener



Componer relaciones

A veces nuestras emociones nos engañan cuando tenemos relaciones dañadas por eso hay poder

reconstruirlas cuando es necesario, para ello:

• Preguntando y escucha demostrando que entiendes el punto de vista de tu contraparte.

• Expresa tus sentimientos de molestia de una forma no agresiva y pasiva con la actitud de 

reconstruir.

• Ayuda a expresar las emociones impidiendo que se acumulen y conduzcan para que puedas 

evitar la explosión de ira nuevamente céntrate en el comportamiento en las acciones no en la 

persona

• Utiliza expresiones en primera persona.



Otro conflicto consiste en elogiar a las personas.

A todo mundo nos gusta que nos reconozcan, pero no a todos les gusta ser adulados. Elogiar a las 

personas requiere de una inteligencia emocional y una comunicación asertiva para que ésta sea 

efectiva.

• Primero debes preguntar sobre lo que vas a elogiar.

• Describir las acciones que se desean elogiar.

• Hacer el elogio, desarrollar y personaliza.

• Dar las razones por las que se realiza el elogio.

• Proyección futura de comportamiento.



Afrontar el escepticismo



Uno de los mayores conflictos internos consiste en pedir ayuda.

El orgullo, no aceptar nuestra incapacidad o debilidad son barreras para solicitar ayuda; sin embargo, hacer esto 
demuestra nuestra humanidad, y por tanto facilita la comunicación y la colaboración



Este umbral puede depender de 
diferentes aspectos.

Este umbral se desarrolla con base en la forma en cómo fuimos 
educados y experiencias vividas:

• De la sensación de pérdida o peligro que se tenga.

• Situación emocional que se esté atravesando.

• De las consecuencias que uno piensa que puede tener una 
determinada situación.



Cómo agente de cambio es muy importante que 
desarrolles tu resiliencia y tolerancia a la frustración.

• La resiliencia permite a las personas adaptarse con el tiempo a 
las situaciones que cambian dramáticamente su vida y que 
aumentan su estado de tensión.

• La resiliencia es una capacidad que se desarrolla.
• Algunos factores asociados a la resiliencia son:

• La capacidad para hacer planes realistas y seguir los pasos necesarios para llevarlos a cabo.

• Una visión positiva de sí mismos, y confianza en las fortalezas y habilidades.

• Destrezas en la comunicación y en la solución de problemas.

• La capacidad para manejar sentimientos e impulsos fuertes.

• Todo se reduce a intentar sacar la parte positiva de una 
situación extrema vivida.



Parte importante del desarrollo de la resilencia es la tolerancia a 
la frustración.



Algunos consejos para entrenar la resiliencia son:

• 1. Procurar situaciones de espera.

• 2. Experimentar molestia física.

• 3. Solicitar un “No”.

• 4. Aceptar control limitado.



PNL e 

introspección.



Programación Neuro Lingüística
• Programación: son los aprendizajes (programas) genéticos, biológicos, conscientes e inconscientes, útiles o inútiles. Son 

aquellos aprendizajes, estrategias mentales y modelos que hemos adquirido desde nuestro nacimiento (incluso antes, en el 
útero materno) hasta nuestro presente.

Aprendemos -> interiorizamos -> aplicamos

• Neuro: hace referencia a todo el sistema nervioso-corporal-somático de procesamiento de la información: la experiencia que se 
introduce se procesa y se ordena por medio de nuestros mecanismos y procesos neurológicos.

• Lingüística: es el modo en que utilizamos nuestro lenguaje (verbal y no verbal) para comunicarnos y en qué y cómo nos afecta. 
Es el “qué se dice” y el “cómo se dice”. Dos sistemas de lenguaje principales.

• Primero, la mente procesa la información como imágenes, sonidos, sensaciones, gustos y olores (información sensorial) a 
través de los sistemas figurativos.

• Segundo, la mente procesa la información mediante el sistema del lenguaje secundario de los símbolos, palabras, 
metáforas, etc.



INTERPRETAMOS EL MUNDO A PARTIR DE 
NUESTRAS EXPERIENCIAS Y VIVENCIAS.



PILARES 
DEL PNL



Como funciona nuestro cerebro

Cada ser humano percibe de forma distinta y crea su propia

interpretación de cada experiencia vital.

• Experiencia vital --> percepción filtrada a través de nuestros sentidos.

• Percepción filtrada --> interpretación neurológica --> hipótesis --> creencia.

• Pre-Juicios --> interpretaciones --> creencias (limitadoras o posibilitadoras)

• A partir de estas creamos nuestro Mapa

• La mayoría de los conflictos interpersonales nacen de no aceptar el mapa ajeno.



Por eso hay que evitar suponer

1. Nuestra percepción no es la realidad (el mapa no es igual al 
territorio)

2. Nuestra percepción no abarca toda la realidad. (El mapa no 
es capaz de abarcar toda la realidad)

3. Cada uno crea sus propias percepciones (mapa)

4. Nunca habrá 2 percepciones (mapas) exactamente iguales

La mayoría de los conflictos interpersonales nacen de no aceptar 
el mapa ajeno.



Hoy

• ¿Cuál es tu percepción sobre el mundo que te rodea?

• ¿Cuál es tu percepción sobre el fracaso?

• ¿Cuáles son tus creencias sobre el éxito?

• ¿Cuáles son tus creencias sobre tus jefes y/o equipos?

Considera estos puntos antes de una negociación.



“El mundo es como es, el único y 

principal responsable de tus 
emociones y respuestas eres tú”



Identifica tus creencias,

entiende tu forma de percibir el mundo.

Aprende a controlar tus emociones.

Y cualquier cambio, conflicto o situación 

compleja será mucho mas sencilla de 

enfrentar.



Cómprate el 

cambio para poder 

venderlo.



EL MAYOR RETO DE CUALQUIER 

CAMBIO ES COMENZAR POR 

COMPRARLO UNO MISMO.



La comunicación que tengas contigo 
mismo.

Según la Teoría Racional Emotiva (TRE) de Albert Ellis (1977), nuestras 
reacciones emocionales y conductuales no están generadas directamente 

por los acontecimientos sino por la evaluación o interpretación personal 
que hacemos de ellos.

SI TÚ DICES QUE NADIE TE QUIERE COMPRAR UN CAMBIO

(Agile, alguna mejora, un nuevo proceso, etc.)

PROBABLEMENTE ESA ES TU INTERPRETACIÓN NO LA REALIDAD.



Por eso es 
muy 

importante 
entender



Un pensamiento de éxito impulsa una emoción de 
logro, que da lugar a un comportamiento triunfal. 
Por eso algunas claves:
SER POSITIVO.

• Buscar el lado positivo de las cosas.

• Controlar los pensamientos y evitar el “todo me va mal”.

BUSCAR LA OBJETIVIDAD.

• No ver sólo los aspectos negativos de nosotros mismos.

• Felicitarnos por los triunfos conseguidos.

QUERERSE A UNO MISMO.

• Aceptarse y valorarse en su justa medida.

• Tener un alto concepto de uno mismo, sin caer en la soberbia.

ASUMIR LOS PROBLEMAS.

• Luchar para solucionar los problemas, con conciencia de que hay cosas inevitables.

• Si la situación escapa de nuestro control, practica: “Ante la tempestad, no luches”.



Continuación….

NO EXIGIRSE AL MÁXIMO.

• Sentirnos contentos de nosotros mismos.

• No intentar abarcarlo todo, somos humanos.

PONERSE METAS ALCANZABLES.

• Ser realista y consciente de nuestras posibilidades.

• No buscar lo inalcanzable.

NO TENER MIEDO AL FRACASO.

• Tener autoconfianza y no temer a los errores, de ellos se aprende.

• No esperar siempre la aprobación de los demás.

ACEPTARSE FÍSICAMENTE.

• No dejarse influir por cánones de belleza.

• Aceptarse no quiere decir abandonarse.



continuación….

NO DEJAR LAS COSAS PARA MAÑANA.

• Enfrentarse al aquí y ahora y buscar soluciones.

• Organizarse bien y hacer primero lo que más nos cuesta.

DAR IMPORTANCIA A LAS PEQUEÑAS COSAS DE LA VIDA.

• Saber disfrutar los pequeños acontecimientos.

• No esperar a que nos sucedan cosas impresionantes.

BUSCAR APOYOS.

• Vivir en soledad (en el más amplio sentido de la palabra) y ser feliz es imposible.

• Durante la vida siempre necesitamos apoyarnos en alguien.

APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES.

• No justificarse con que la vida nos trata mal.

• El peor enemigo es la falta de decisión y el conformismo.



Es necesario comprarse el cambio para poder venderlo.

Para ello es necesario hacer uso de la inteligencia emocional, 
aprovechar los beneficios de la Programación Neurolingüística y 
explotar las habilidades de negociación.



Aplica estas claves para 

comprarte primero el cambio y 

poder venderlo con seguridad.

No dejes de revisar nuestra 

guía de introspección 

¿Realmente me he vendido el 
cambio?


