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1. "Haré lo que me toca, haz lo tuyo"

2. "Nunca me dijiste que tenía que hacer eso, no es mi culpa 
que no esté hecho"

3. "Eso, en qué me beneficia a mí"

4. "Yo estoy en lo correcto, no tengo por qué ceder "

5. "Si no perdiera el tiempo con tantas juntas, tendría mi 
trabajo listo "

6. "¿Qué acordamos la última reunión?, ¿cómo van? "

7. "No puedo hacer nada hasta que Finanzas me de los
números.. “

8. "Si si, veo tu punto, no es gran problema... Cambiando de 
tema, vas a ir a la cena hoy?... "
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1. "Cómo te apoyo para que logremos este
objetivo?"

2. "Malinterpreté lo que necesitabas, ¿qué 
puedo hacer para corregirlo?"

3. "¿Qué es lo mejor para el equipo?"

4. "Si hay un mejor camino, exploremos por ahí"

5. "Siento haberme retrasado con esto, no 
volverá a suceder"

6. "Pueden contar conmigo, si digo que lo haré
denlo por hecho"

7. "Ya acordé con fianzas que tendrá los 
números hoy, y podré avanzar en esto"

8. "Hablemos de nuestras diferencias y cómo 
podemos trabajar en conjunto a pesar de 
ellas"

1. "Haré lo que me toca, haz lo tuyo"

2. "Nunca me dijiste que tenía que hacer eso, 
no es mi culpa que no esté hecho"

3. "Eso, en qué me beneficia a mí"

4. "Yo estoy en lo correcto, no tengo por qué
ceder "

5. "Si no perdiera el tiempo con tantas juntas, 
tendría mi trabajo listo "

6. "¿Qué acordamos la última reunión?,
¿cómo van? "

7. "No puedo hacer nada hasta que Finanzas
me de los números.. “

8. "Si si, veo tu punto, no es gran problema... 
Cambiando de tema, vas a ir a la cena 
hoy?...
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- Distancia emocional a nivel 
profesional

- Requiere un adecuado  
manejo de emociones

- Separar la función de la 
persona

Simpatía

Apatía

Antipatía

EMPATÍA

0

Zona neutralTú
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¡Participa en la lluvia 

de ideas grupal¡

Da clic en el enlace dentro del chat, o escanea el siguiente 
código y participa respondiendo:

¿En una conversación con otra persona, como sabes 
cuando esa persona no está escuchando? Qué hace o qué 
dice ?
2min

https://www.menti.com/q6nbbov8qp
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Distraerte con el reloj, el celular, la computadora, el ruido, etc.

Interrumpir al que habla.

Emitir juicios de valor o etiquetas.

Ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

Desacreditar o demeritar lo que el otro esté sintiendo, por 
ejemplo: "no te preocupes, eso no es nada, te pasará pronto".

Contar "tu historia" cuando el otro necesita ser escuchado.

Contra argumentar. Por ejemplo: el otro dice "me siento mal" 
y tú respondes “ni lo digas, yo me siento aún peor “

El "síndrome del experto": ya tienes las respuestas al problema 
de la otra persona, antes incluso de que te haya contado la 
mitad.

.. pero hacemos todo el tiempo !
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El cerebro no puede realizar 2 o más 
tareas simultáneas; sin embargo puede 
cambiar de una a otra tarea rápidamente.

De acuerdo a un estudio realizado, el 
“multitasking” puede reducir la 
productividad hasta en un 40%.

Por lo general, nuestra escucha 
siempre tiene un sesgo y 
debemos conocerlo para poder 
controlarlo.

Somos selectivos acerca de a qué le
prestamos atención (un problema, algo
gracioso, buscamos sentido o lógica,
hechos, historias claras, etc.) para agregar
nuestro propio sentido, hacer conjeturas,
extraer conclusiones, formular creencias.
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o ¿Qué tipo de sesgo de escucha tengo?
o ¿Qué sucede si ya estoy realizando conclusiones

acerca de esta situación o de la persona?
o ¿Qué me dice mi voz mental?
o ¿Qué ruido mental debo ignorar para escuchar 

completamente lo que me dice la otra persona?
o ¿Cómo me siento emocionalmente? ¿Molesto?

¿Animado? ¿Ansioso?
o ¿Estoy preparado para aprender algo de esta 

conversación?
o ¿Estoy escuchando sin juzgar?

Una vez que logres tomar consciencia 
de tus hábitos de escucha, serás 

capaz de gestionarlos

El secreto para controlar el “ruido de la voz mental”
tiene que ver con la consciencia de uno mismo
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Mostrar
interés

Clarificar

Parafrasear  
Reflejar

Resumir

34



1
No necesitas estar de acuerdo o
en desacuerdo; pero un… “Te
escucho”, inclinando la cabeza,
“Sí”, “OK”, “Hmmh”, “Claro” “Lo
entiendo”

Reconocimiento

2
“De acuerdo a tu punto de vista 
sobre el nuevo presupuesto, 
entiendo que consideras que no 
incluye mucho margen para el 
proyecto.”

Afirmaciones

3
“Tienes un buen punto cuando 
mencionas las diferencias con 
nuestros competidores, hiciste un 
buen análisis.”

Apreciaciones

4
“Veo que manejaste bien esta 
situación; estuviste calmado, enfocado 
y estableciste bien nuestros planes 
para ganar la licitación.”

Refuerzos
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55% 38% 7%
Lenguaje no verbal:
- Movimiento de manos
- Postura y cuerpo
- Brazos
- Rostro y labios

Tono de voz:
- Volumen
- Velocidad al hablar
- Ritmo y continuidad

Lenguaje verbal:
- Todo lo que 
decimos

93% por los aspectos No verbales

* de acuerdo a la investigación de Mehrabian
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Señales del  
ambiente / 
estímulos 
externos

Actuar de 
forma débil 
o no actuar

Resultados  
negativos

Baja 
autoestima /  

ansiedad

Bloqueo

“Mi jefa me llama a su 
oficina y me dice que 
parece que no me
importa mi trabajo”

Tengo problemas 
personales, pero los 

reservo para mí, y me 
voy sin decirle nada..

La realidad es que me 
estoy separando y eso me 

ha hecho estar 
desenfocada y aislada del 

equipo

“ No sé qué hacer.. 
Muy probablemente 
pierda mi trabajo por 

esta situación”

40

Algunos en la oficina 
saben que tengo 

problemas, pero la 
percepción de mi 
jefa continua igual
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Señales del  
ambiente / 
estímulos 
externos

Pensar de forma 
irracional / 

condenatoria

Sentimientos de 
coraje o amenaza

Acción agresiva, 
crece la hostilidad

Culpabilidad 
(autodefensa)

“Mi jefe me dice por correo,
que mi desempeño no es el
mismo en el último
trimestre”

Pienso que mi carga de
trabajo ha aumentado
desde que contrataron a
varios ineptos en el equipo

Estoy cansado de esta 
situación, “debería renunciar 

y botar todo”

“No quería hablarle mal, 
pero es una profesional, 

debería saber cómo hacer 
su trabajo”

“Le aviento los papeles a mi 
asistente y le llamo la 

atención, porque me los
entregó con errores”
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Situación -
describir los 

hechos 
concretos.

Pensamientos-
Manifestar los 

pensamientos de  
forma clara,

Sentimientos:
Expresar cómo
me hace sentir
esta situación

Comportamientos-
Pedir de manera 
concreta aquello 
que queremos

Resultados-
Especificar las 

consecuencias de 
forma positiva
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https://www.menti.com/owoyhtypv4
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1. Creer que la “lógica” es la misma para todos

2. Las suposiciones – interpretaciones personales de una situación 
sin tener toda la información-

3. Las generalizaciones – emitir un juicio o asumir algo como 
verdadero a partir de una sola experiencia-

4. Hablar en negativo – señalando los escenarios menos
optimistas o enunciando lo que “no se quiere”, incluso sonar
amenazante

5. Esperar que las personas adivinen tu mente y llenen los huecos

6. No dejar claras las expectativas, de lo que se quiere o se busca

6 vicios en la comunicación
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CONCISO | COHERENTE | COMPLETO | CERTERO | CLARO | CORDIAL
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1 CONCISO

• El tiempo juega un papel 
importante en nuestra 
comunicación, especialmente en el 
entorno de trabajo, por eso 
siempre debes dar una sola 
explicación de tu mensaje pero 
bien ejecutada, sin rodeos o
“cantinfleos” para no perder el
foco sobre la idea central.

• Se breve, recuerda que menos es 
más.

2 COHERENTE

• El mensaje debe tener una 
estructura de inicio a fin, que 
tenga un hilo conductor y un 
orden cronológico, que haga 
sentido y sea coherente con lo que 
deseas lograr:

• Contexto o situación
• Desarrollo del mensaje/ objetivo

• Llamada a la acción / qué se 
espera de cada persona

• Cierre / compromisos
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3 COMPLETO

• La entrega del mensaje debe contener 
TODA la información necesaria, no sólo 
la que tú creas relevante. Es importante 
no suponer que los demás saben de 
antemano detalles o hechos 
relacionados. Tu mensaje debe 
responder las siguientes preguntas:

• Qué| Quién| Cómo| Cuándo| Dónde| 
Para qué|

• Por qué ahora| Qué pasa si no lo 
hacemos| Beneficios

4 CERTERO

• La información o mensaje a entregar 
debe ser verdadera para evitar malos 
entendidos o pérdida de confianza, 
quedar bien a costa de la verdad no es 
opción.

• Si necesitas apoyarte de datos en un
gráfico, o cifras, hazlo, eso dará más
credibilidad.
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5 CLARO

• El lenguaje y las palabras usadas 
deben ser compresibles para toda 
la audiencia sin importar su grado 
o formación,

• Ajusta los términos técnicos o que 
algunas personas no dominen, 
hazlo sencillo y claro para evitar 
ambigüedades

• Debes tener muy claro el objetivo 
de tu mensaje, para cerrar con 
una llamada de acción

6 CORDIAL

• Debemos aprender a usar el tono 
apropiado en cada mensaje sin 
perder la cordialidad y el respeto, 
cuidar el ritmo, la fuerza y el 
volumen adecuado en cada 
situación, así como los gestos y 
postura,

• Apalancándome de mi lenguaje no 
verbal, puedo enfatizar las ideas 
clave, llamadas a la acción, 
directrices, instrucciones, 
agradecimientos, etc.
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Ejemplo 1. Soy Jefe de Planta y debo indicar en una junta informativa que 
en el próximo mes la producción aumentará de 100 a 200 piezas 
producidas por día.

Ejemplo 2. Soy Analista de Mercados y quiero solicitar al área de TI o Help 
Desk, un cambio de equipo de cómputo urgente.

Ejemplo 3. Soy Gerente de Ventas y debo indicar en una videollamada 
que las ventas de la región norte están por arriba de la región sur y se 
requiere un plan de acción.

Let’s practice !!!
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La teoría de los 3 cerebros y su 
impacto en la comunicación
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• Esta teoría surge en los 60’s creada  
por Paul MacLean, misma que se 
fundamenta en la idea de que en el 
encéfalo humano habitan 3 
sistemas cerebrales distintos, con 
sus propias lógicas de 
funcionamiento, y que cada uno de 
ellos ha ido apareciendo en nuestra 
línea evolutiva de manera 
secuencial, el uno sobre el otro.
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Perfil Instintivo

1. Orientado a la acción y la 
tarea.

2. Actúa, después piensa.

3. Generalmente se irrita 
con facilidad, no le teme 
a las confrontaciones

4. No siente mucha culpa

5. Suele organizar la forma 
de trabajo e incluso 
anteponer su punto de 
vista

6. Se define como 
directo(a), es frontal, 
expresa su desacuerdo 
ironía o indirectas; no 
tiene mucho tacto para 
decir las cosas

1. Su mente imagina retos y 
conflictos, para prepararse de 
antemano

2. No oculta sus emociones, se le
nota en su expresión facial

3. Piensa que nada está mal en si 
mismo(a) y que todos los 
problemas significativos están 
en el ambiente o en el otro

4. Los demás lo identifican como
alguien de “mecha corta”

5. Practica deportes donde usa su
fuerza

6. Cuando se trata de ayudar, 
defender a alguien o completar 
un reto, es el primero en actuar
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Frases que
se repiten a
si mismos o
a su equipo

• Confío pero verifico

• Aquí vengo a dar resultados, no a 
hacer amigos

• Todo es urgente, esto era para ayer

• A mi me miden por objetivos, no 
por llevarme bien con los demás

• Al toro por los cuernos

• Esto ya me lo sé, yo sé por dónde 
va la cosa

• Lo importante es ganar

• El que pega primero, pega dos 
veces
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Su 
comportamiento  

en la 
organización

• Enfoque: corto plazo, viven el presente

• Aporta orientación al logro, perseverancia y
energía para lograr metas.

• Busca la autonomía para tener el control.

• Desea proteger, mantener y mejorar su
entorno.

• Se postula para organizar tareas, le gusta ser
protagonista, y llevar la batuta

• Es bueno(a) para sacar adelante proyectos
palpables y con objetivos claros

• Prefiere poner sus propias reglas

• Reacciones explosivas e inmediatas que utiliza
para resolver problemas

• No origina los pleitos, más bien reacciona ante 
ellos, y a veces los magnifica

• Actitud reactiva: ira, indignación

Deseo básico: Ejercer 
poder en su entorno 
para llevarlo a la acción; 
ganar y conseguir lo que 
se propone
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Perfil Emocional

1. Orientado a la persona y las 
relaciones

2. Toma decisiones según el 
estado emocional en el que 
se encuentre

3. Generalmente evita las 
confrontaciones, pero si se 
envuelve en algún conflicto lo 
toma personal

4. Suele sentir mucha culpa y/o
vergüenza

5. Busca conciliar o darle gusto 
a los demás, se preocupa 
mucho por el qué dirán

6. Busca la aceptación y encajar
o pertenecer a un grupo

1. Muestra empatía, suele ser 
sensible a las necesidades de 
otros

2. A veces se le va el tiempo, 
buscando, pensando, 
soñando o añorando algo

3. Suele postergar sus tareas, 
cuando no tiene un entregable 
busca un pretexto para ganar 
tiempo

4. Es adaptable y se mueve al 
ritmo de la situación

5. Busca trabajos donde pueda 
hablar, interactuar o 
relacionarse con otros, 
diseñar o crear algo

6. Es solidario(a), buen
amigo(a), sabe dar consejos
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Frases que se 
repiten a si 

mismos o a su 
equipo

• Siento que no me tomas en cuenta …

• Me llegó al alma

• Lo que hagas no importa, mientras lo 
hagas con amor

• Debemos tomar en cuenta a las 
personas, no son números

• Me late que va por aquí..

• Me preocupa el qué dirán…

• Siento que esto ya es algo personal

• Dime lo mismo pero más bonito

• ¿Y qué le digo ahora a mis 
sentimientos?

• No todo en la vida es dinero

• Te entiendo, sé lo que estás sintiendo
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Su 
comportamiento  

en la 
organización

• Enfoque: mediano plazo, suelen vivir del 
pasado

• En las organizaciones se preocupa por las
personas y las buenas relaciones humanas.

• Le gusta moverse en sociedad y ser 
apreciados por sus contribuciones.

• Busca ser reconocido(a) por lo que dan o 
hacen por los demás.

• Busca espacios de crecimiento personal y 
balance vida-trabajo

• Se adapta con menor esfuerzo a los cambios

• Actitud reactiva: cuando se sienten heridos 
o amenazados pueden cambiar de un 
estado emocional a otro, regar rumores o 
guardar rencor sin darse cuenta

Deseo básico: Afiliación, 
ser aceptados y 
admirados
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Perfil Mental

1. Orientado a las metas,
imagina soluciones y
escenarios múltiples

2. Toma decisiones según la
información y el 
conocimiento a su alcance

3. Suele ser pasivo,
pragmático y selectivo en
sus relaciones

4. Puede sentir miedo,
ansiedad o angustia a la
hora de actuar

5. Se le dificulta delegar y 
dar autoridad

6. No suele mostrar sus
emociones, pasa tiempo
con los demás pero no
demasiado, es más bien 
solitario

1. Es metódico, planea su día con 
antelación, valora el tiempo 
personal y de los demás

2. Suele vestirse igual, pero le da 
mucho peso a la pulcritud y 
formalidad

3. Es meditativo y en ese proceso 
puede dejar muchas ideas sin 
concretarse

4. Es cordial y respetuoso en su
trato con los demás, no suele
tener arranques

5. Sabe dar consejos, pero es frío
en sus apreciaciones

6. Tiene muy altas expectativas de
los demás

61



Frases que se 
repiten a si 

mismos o a su 
equipo

• Todos deberían hacer su trabajo y 
listo, esto no es personal

• La responsabilidad es la virtud más 
grande

• Díganme con antelación las cosas. No 
me gustan las sorpresas

• Antes de darme una opinión piensa 
bien las cosas

• Tus palabras me dicen una cosa, pero 
tus acciones otra

• No hablemos por hablar

• No me siento cómodo tomando una
decisión precipitada

• Este análisis no me hace sentido, 
tengo que ver otra fuente

• Prefiero optar por el camino seguro
que asumir este riesgo
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Su 
comportamiento  

en la 
organización

• Enfoque: largo plazo, planea hacia el 
futuro

• Aporta al equipo realizando análisis de 
riesgos y/o de calidad.

• Mantiene las normas y los procesos.

• Le gusta observar y comprobar las 
cosas por sí mismo, es un tanto 
escéptico.

• A partir del análisis de evidencias saca 
sus propias deducciones.

• Busca sentirse seguro a partir de la 
información y el conocimiento.

• Requiere total certeza antes de tomar 
decisiones

• Tendencia a la planeación y a la lógica

Deseo básico: Entender
para sentirse seguro
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¿Con qué perfil te identificas más?
¿Cuál es tu estilo menos 

predominante?

Instintivo 
Emocional  

Mental

64



• Aceptarte tal como eres

• Lograr un sano balance en tu propio perfil

• Trabajar los estilos no predominantes en ti

• Establecer una sana relación de trabajo y 
mejorar tu comunicación a partir del estilo 
predominante de los demás

• Ensayar pautas de comunicación que te 
permitan vender tus ideas a los demás, aun 
sin saber su estilo de comunicación

El objetivo de 
esta información 
es darte 
herramientas de 
autoconocimient  
o que te 
permitan:
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Aspectos que 
te permitirán 
comunicarte 

mejor

Con un 
instintivo:

1. Vamos a hacerlo a tu manera, sólo incluyamos este 
punto..

2. Ok, hagamos lo que tú dices y vamos evaluando
3. Podemos lograrlo
4. De una, vamos a darle con todo
5. Los resultados lo dicen claramente
6. ¡Sin miedo al éxito, como va!
7. ¡Si podemos, ya lo hemos hecho antes!

Frases que te 
ayudarán a 

conectar mejor

1. Siendo lo más práctico posible
2. Lo que le otorgue cierto estatus a él/ella o al equipo
3. Resaltar el camino más rápido y efectivo
4. Hablando de soluciones que ya demostraron éxito en

el pasado
5. Menos palabras, más acciones
6. Cumplir tareas y acuerdos puntualmente
7. Hablar sin rodeos, directo al punto y viendo a los ojos
8. Omitir las excusas y/o pretextos
9. Dándole la razón antes de contra argumentar
10.No usar el lado sentimental para obtener una ventaja
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Aspectos que 
te permitirán 
comunicarte 

mejor

Con un 
emotivo:

1. Valoro mucho tu punto de vista
2. Agradezco me compartas tus emociones
3. Confío en ti, podemos lograrlo juntos
4. Hay que lograr resultados sin descuidar la relación..
5. El trabajo en equipo es crucial
6. Cuento contigo para lograr este reto
7. Todo el equipo valora tus aportaciones

Frases que te 
ayudarán a 

conectar mejor

1. Demostrar cuánto te importa
2. Mostrar sensibilidad sobre el tema a tratar
3. Resaltar el camino que logre el mayor bien común
4. Darle tiempo de procesar la información
5. Comprender sus necesidades primero
6. Mostrar empatía y escucha activa
7. Hablar calmado y pausado, con cierto contacto físico, 

sonriendo y mostrando aceptación
8. Resaltar más las consecuencias que las reglas
9. Construir confianza basado en hablar con la verdad
10.Mostrar vulnerabilidad
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Aspectos que 
te permitirán 
comunicarte 

mejor

Con un 
mental:

1. Las razones por las que recomiendo esto son..
2. Técnicamente hablando..
3. Las consecuencias que podemos esperar son..
4. Mi experiencia me dice que ..
5. Yo, como experto del área, recomiendo que..
6. Valoro mucho tu opinión como experto en el tema
7. Mi opinión la sustento en el análisis de …

Frases que te 
ayudarán a 

conectar mejor

1. Demostrar conocimiento y experiencia en el tema
2. Evitar improvisaciones
3. Resaltar la información que se posee
4. Darle tiempo de tomar decisiones bien pensadas, sin 

presionarlo
5. Hablarle en términos de costo-beneficio
6. Mencionar cuál es el valor agregado, la ventaja 

competitiva
7. Hablar de forma seria pero agradable, postura firme
8. Resaltar las reglas, procesos y procedimientos,
9.No acercarse demasiado, respetar el espacio vital 
10.No mezclar temas personales con los negocios
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Actividad
(5 minutos de escritura y 5 minutos para compartir)

Redacta 3 mensajes clave incluyendo características 
mentales, emocionales e instintivas:

Situaciones a abordar:

1. Requieres que tu jefe te apruebe presupuesto adicional para gestionar un nuevo 
proyecto clave en tu área

2. Vas a iniciar una junta de trabajo para tratar un cambio en las prioridades de la 
segunda mita de año, que incluye el lanzamiento de un nuevo producto

3. Requieres que tu equipo implemente una iniciativa beneficiosa para el área, que a
ti te dio resultados en el pasado
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Conclusiones

La comunicación es una competencia básica, que nos permite construir relaciones 
productivas y de largo plazo, basadas en la confianza

Requiere del desarrollo de accountability, empatía, escucha activa, asertividad así 
como de la congruencia y credibilidad entre lo que hacemos y decimos todos los días

Elaborar un buen mensaje requiere práctica, dedicación y atención plena, debemos  
cuidar el qué decimos y el cómo lo decimos..

Saber comunicar y adaptar tu mensaje a quien escucha es posible y puede marcar una
gran diferencia en tus resultados

¿Todo el tiempo estamos comunicando cosas, qué quieres que los demás recuerden 
de ti?
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