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Tema 7.
Escucha activa




( Actividad1 )

Te cuento mi dia laboral

1. Tecuento midia laboral.

2. CuentacOmoesundiaenlavidade un Asesor de
Tienda desde gue se levanta.

3. Participa contando la historia solo con cuatro
palabras.
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Escucha activa

JAlguna vez has gritado para hacerte
escuchar?

;. Te han reclamado |la falta de atencion
cuando se comunican contigo?
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Escucha activa

Es una habilidad superior de comunicacion necesaria para fortalecer la capacidad
de interpretacion después de recibir un mensaje (verbal o no verbal) y responder

empaticamente.

En otras palabras, es un estado mental que incluye
prestar total atencion, evitar prejuicios, reflejar
comprension, aclarar informacion, asi como
resumir y compartir.
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Manejando los distractores

De acuerdo con Contreras (2017), la
palabra distraccion es utilizada para
describir una desviacion de atencion
por parte de un individuo sobre un
asunto que deberia ser atendido.

cCuantos posibles distractores

podrias tener para no ponerle
atencion a tu instructor?
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Estos son los 10 enemigos basicos de la escucha activa:

Pensar en responder y

Distractores internos. Suposiciones. no en escuchar.

Atencion selectiva, es decir,

: Desinterés.
solo lo que te interesa.

Escuchar solo por agradar,
pero no por tener un interés
genuino en la persona.
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.Como se desarrolla la
escucha activa?

Desarrollar esta habilidad transversal te permite:

1. Evaluary confirmar que has comprendido el
mensaje.

2. Realizar un feedback o retroalimentacion
para enriguecer la comunicacion.

La escucha activa es la voluntad y |a

capacidad de una persona de escuchary
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. Como se desarrolla la escucha activa?

Aungue se entiende que para la
escucha activa se necesita poner
atencion plena al mensaje, realmente o
qgue se requiere es la empatia.

Para escuchar mejor se requiere
también de |la capacidad de
comprendery leer a las personas, asi
COMO resonar o estar en sintonia con los
demas.
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:Como se desarrolla la escucha activa?

De acuerdo con Harvard Business Review (2021), hay tres tipos de empatia para

ejercer un liderazgo eficaz:
7 N
Empatia emocional | Interés empético |

— —

La capacidad de entender la La capacidad de sentir lo que otra . La capacidad de entender lo que l
perspectiva de la otra persona. persona siente. |\  otra persona necesita de ti. /
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Técnicas para la
escucha activa
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Repetir la
informacion.

Reservar el
silencio.

Técnicas de

escucha activa

Respetar.

Refrasear.
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c.Como aplicarlo en la escucha activa
empatica?

Lo que sentimos (cinco sentidos) Lo que percibimos (racional)

Oir Escuchar Escucha activa Accién
- - L]
Te dicen: “El lunes sera un dia Escuchas: “Sera un dia EA: “Dependera de mi, y sera A: “No permitamos que sea
pesado”. horrible”. un buen dia". pesado, hagamos ese dia
hermoso”.
\ ] - - )
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(" Actividad2 )

El impacto de escuchar

1. Escucha las indicaciones.

2. Después de |la actividad, reflexiona ¢como te sentiste al
recordar?
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De la observacioén a la percepcion

Percibir es observar a detalle la accion
deliberada y consciente, ya que esta es

parte fundamental del proceso de |a
escucha activa. Asimismo, se interpreta
la intencion del interlocutor, por lo que
se requiere aprovechar al maximo la
capacidad sensitiva. Por tanto, percibir
es observar con atencion detallada.

La percepcion puede ser subjetiva,
selectiva y temporal.
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Observar para percibir
percibir para escuchar

Para escuchar activamente hay
que saber observar. Por eso es
sumamente importante que se
desarrolle esta habilidad con
meétodos efectivos gue Nos
permitan alcanzar nuestros
objetivos comunicativos con
claridad.
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La percepcion visual

La observacion como método o
técnica de investigacion no es mas
gue construir una representacion
mental, organizada, armonicay
coherente de |los datos y evidencias
gue, aparentemente, ante nuestros
0jOS sON iINconexos y desorganizados
(Russel, 2005).
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La percepcion visual

Se pueden identificar seis elementos en dicho
Proceso:

Sujeto observador

Sujeto observado
Contexto
Conocimiento/experiencia
Percepcion

NI NN S

Interpretacidon
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C No fue culpa tuya )

Fuente:
Zarmarimas. (2009, 7 de julio). No fue culpa tuya... [Archivo de video]. Recuperado de
https://www.youtube.com/watch?v=R6eoqgFbcknY
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"Cambia la forma en
cosas y las cosas qué'

Wayne W. Dyer
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Tema 8.
La negociacidon como método de
resolucion de conflictos




( Actividad 3 )

El negociador

1.  ReUnete con tu equipo asignhado.

2. Se pondran de acuerdo en equipo para asignarse
una cualidad y un defecto, con la condicion de que
No se puede repetir.

« Cualidades: humildad, trabajo, honradez, pasion,
lealtad.

» Defectos: necedad, desorden, agresividad, miedo,
cobardia.
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Actualmente el reto de
negociacion es mucho
Mayor, puesto gue VIivimaos
en una era digital,
globalizada y dinamica.

¢Por qué crees que es asi?
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La diferencia entre problema y conflicto

El problema se enfatiza en |a
objetividad, es un hecho
determinado, concluyente y con
definicion clara.

Universidad
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El conflicto es interpersonal, se
reconoce Como un proceso
cognitivo y se origina entre
personas. Se maneja por
emociones.
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( Identificar el problema )

Fuente: Maricela Lopez de Vazquez. (2016, 20 de abril). Resuelve los problemas y toma
decisiones [Archivo de video]. Recuperado de
https://www.youtube.com/watch?v=cFr7e3RsjPY
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De intereses:
es cuando se
encuentran en

disputa los
intereses
personalesy la
ética.

Tipos de
conflicto

De fondo: hay

De ruptura: es acuerdo en los
cuando existen finesy
desacuerdos objetivos, pero
en los finesy hay diferencias
objetivos. en las formas
Tipos de de alcanzarlos.
conflictos
Primarios: se .
dany se Secundarios:
se danyse
resuelven Y
entre resuelven a
través de otra
personas, cara oersona
a cara. '
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Tipos de conflictos interpersonales

Tipo 1: Personal
Lo que sucede en ti; emociones, prejuicios,
autoestima, pensamientos, etcétera.

Tipo 2: Entre personas

Cuando dos personas cercanas a ti no tienen
una buena relacion, por lo que existen
enfrentamientos constantes.

Tipo 3: Dentro del grupo

Cuando un grupo de personas no mantienen
una buena relacion, lo cual afecta el ambiente
o la productividad.

Tipo 4: Entre grupos
Cuando existe una rivalidad o enfrentamiento
de tu grupo con otros grupos.
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Teoria interaccionista
del conflicto

El conflicto, ademas de tener un
espectro positivo en |a
organizacion, es totalmente
necesario para la sinergia y
eficiencia del equipo.

Universidad

Tecmilenio.

4 Centrode
W Desarrollode

Competencias
Tecmilenio




Estos son los ocho motivos mas frecuentes
que ocasionan conflictos en el ambito laboral:

Comunicacién deficiente.

Conflicto de valores, inclusidon y confianza.
Falta de liderazgo y direccién.

Roles, tareas y trabajo en equipo.

Baja productividad y motivacién.
Prejuicios y estereotipos.

No adaptacién a los cambios.

® N U AN

Conflictos no resueltos.
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Manejo correcto del conflicto

No todos los conflictos se pueden o
se deben atender igual, ya que
algunos por su poco iMmpacto
pueden manejarse facilmente,

sin embargo, existen otros que
requieren una estrategia correcta
para su resolucion.
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cComo identificar el tipo de conflictos que
requieren una estrategia?

De acuerdo con su contexto, se distinguen varios tipos de conflicto:

Atraccion-atraccion Evitacion-evitacion Atraccion-evitacion

Conflicto entre eventos Conflicto entre eventos Conflicto entre un
deseables, es decir, no desagradables. Aqui no evento deseable y otro
hay decision por una hay decision por una desagradable. Implica
opcion, ya gue ambas se opcion, puesto que saber que al elegir la
desean. ambas no son deseables. opcion deseada conlleva

a recibir la no deseada.
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Por otro lado, estos son |os tipos de conflictos mas
recurrentes, es decir, cuando se encuentran en disputa los
intereses personalesy la ética

A B -

Conflicto de interés Conflicto primario

Conflicto de fondo
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La negociacion
como meétodo para
la resolucion de
conflictos
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Identificar su importancia, por
lo que, entre mas personas
involucradas, tendra mayor

impacto.

Identificar los involucrados de

forma objetiva y sin prejuicios,

asi como su nivel de interés en
la solucion.

Identificar la prioridad, entre

mas rapido mejor.

Técnica para
identificar
problemas.

Definir el conflicto de forma
concreta, pero sin juzgar o
tomar partido al momento de
explicarlo.

Identificar su importancia, por
lo que, entre mas personas

wolucradas, tendra mayor
impacto.

Identificar su impacto, ya sea
directo o indirecto, asi como los
posibles danos colaterales.
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iGracias por
tu atencion!
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Tecmilenio no guarda relacion alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son propiedad de sus titulares
conforme a la legislacion aplicable, estas se utilizan con fines acadéemicos y didacticos, por lo que no existen fines de lucro, relacion

publicitaria o de patrocinio.

Todos los derechos reservados @ Universidad Tecmilenio

La obra presentada es propiedad de ENSENANZA E INVESTIGACION SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD TECMILENIO), protegida por la Ley
Federal de Derecho de Autor; la alteracion o deformacion de una obra, asi como su reproduccion, exhibicion o ejecucion publica sin el
consentimiento de su autor y titular de los derechos correspondientes es constitutivo de un delito tipificado en la Ley Federal de
Derechos de Autor, asi como en las Leyes Internacionales de Derecho de Autor. El uso de imagenes, fragmentos de videos, fragmentos
de eventos culturales, programas y demads material que sea objeto de proteccion de los derechos de autor, es exclusivamente para
fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como el lucro, reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y
sancionado por UNIVERSIDAD TECMILENIO. Queda prohibido copiar, reproducir, distribuir, publicar, transmitir, difundir, o en cualquier
modo explotar cualquier parte de esta obra sin la autorizacion previa por escrito de UNIVERSIDAD TECMILENIO. Sin embargo, usted
podra bajar material a su computadora personal para uso exclusivamente personal o educacional y no comercial limitado a una copia
por pdgina. No se podrd remover o alterar de la copia ninguna leyenda de Derechos de Autor o la que manifieste la autoria del
material.
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