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HABILIDADES SOCIALES




HABILIDADES SOCIALES

Las habilidades sociales son un conjunto de capacidades que permiten a las personas
interactuar, comunicarse y relacionarse eficazmente con los demas en diferentes contextos
sociales. Estas habilidades son fundamentales para establecer y mantener relaciones
interpersonales saludables, resolver conflictos, trabajar en equipo y adaptarse a diversas

situaciones sociales.




HABILIDADES SOCIALES

Algunas de las habilidades sociales mas importantes para trabajar de cara al publico incluyen:

Comunicacion efectiva: Ser capaz de expresarse de manera clara, coherente y comprensible, tanto
verbalmente como a través del lenguaje corporal. Esto incluye escuchar activamente a los clientes o

usuarios y responder de manera adecuada a sus necesidades y preocupaciones.

Empatia: Capacidad para comprender y ponerse en el lugar del otro, mostrando sensibilidad hacia las
emociones, pensamientos y experiencias de los demas. La empatia es crucial para establecer

conexiones genuinas con los clientes y brindar un servicio personalizado y orientado al cliente.



HABILIDADES SOCIALES

Asertividad: Ser capaz de expresar opiniones, deseos y necesidades de manera clara y respetuosa, sin
ser agresivo ni pasivo. La asertividad es importante para establecer limites adecuados y resolver

conflictos de manera constructiva.

Habilidades de resolucion de problemas: Ser capaz de identificar y abordar eficazmente problemas vy
conflictos que puedan surgir en la interaccion con el publico. Esto incluye la capacidad de tomar
decisiones rapidas y adecuadas para resolver situaciones dificiles de manera satisfactoria para todas las

partes involucradas.



HABILIDADES SOCIALES

Gestion emocional: Ser capaz de manejar las propias emociones de manera saludable y mantener la
calma en situaciones estresantes o desafiantes. La gestion emocional es fundamental para mantener la

composturay la profesionalidad en todo momento, incluso en situaciones dificiles.

Capacidad para trabajar en equipo: Ser capaz de colaborar y coordinarse eficazmente con colegas y
companeros de trabajo para brindar un servicio coherente y de alta calidad al publico. Esto implica ser

flexible, tener habilidades de comunicacion interpersonales y mostrar respeto y apoyo hacia los demas.



Habilidades sociales

Existen varias competencias dentro de las habilidades sociales:

5 Catalizacion del camblo

3 Establecer vinculos -l-
/4 Colaboracion y cooperacion -I-
j Capacidades de equio +




COMUNICACION
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Estructura del mensaje
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Elementos de la Comunicacion

1) EMISOR 2) RECEPTOR )

3) MENSAJE |

5) RESPUESTA
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Tipos de comunicacion
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Verbal
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" Escrita
Gestos

Mirada...
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Tipos de comunicacion (por nivel)

Intrapersonal

Interpersonal Publica
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ESTILOS DE COMUNICACION




ESTILOS DE COMUNICACION

Estilo de comunicacion pasivo: La persona puede mantener una postura corporal que exprese sumision

(hombros inclinados hacia delante, espalda encorvada, mirada baja...) Es frecuente gue mantengan un tono
de voz suave, incluso que no respondan ante determinadas preguntas u opiniones, por temor a disgustar u
ofender al interlocutor. Suelen mostrar su conformidad cuando se produce una confrontacion, sin llegar a
expresar su opinion. Esto a menudo se traduce en problemas de autoestima que retroalimentan esta forma

de comunicacion.

Estilo de comunicacion agresivo: postura tensa, con el mentdén elevado y el pecho hacia afuera. Incluso con

las piernas separadas y arqueadas o los brazos cruzados. Generalmente, cuando empleamos la forma
agresiva elevamos el tono de voz e interrumpimos constantemente a la otra persona. También es comun

utilizar comentarios sarcasticos, irénicos o, incluso, invadir el espacio del interlocutor.



ESTILOS DE COMUNICACION

Estilo de comunicacion asertivo: La persona que adopta este estilo de comunicacion emplea un tono

de voz estable y firme durante las interacciones. Mantiene un contacto visual moderado y la postura

corporal es abierta y sosegada. Una forma comun de transformar las respuestas pasivas y agresivas en
asertivas consiste en comunicarnos desde lo que sentimos o creemos. También resulta asertivo
exponer como hemos vivido una determinada situacion. La persona que emplea la forma asertiva
permite un espacio en la conversacion para la otra persona. No se acoge a mondlogos ni interrumpe al

interlocutor.




Control del
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;Como es la persona que se comunica de manera asertiva?

Libertad de expresion

Las personas que practican la comunicacidn asertiva tienen una sensacion de libertad y confianza para expresar

sus pensamientos, sentimientos, opiniones y necesidades de manera apropiada. No temen hablar en su propio

nombre y no se sienten limitadas por el miedo al rechazo o la critica.

Comunicacion directa, adecuada, abierta y honesta

La comunicacidn asertiva implica la capacidad de expresarse de manera directa y clara, evitando ambigiedades o

mensajes confusos. Las personas asertivas eligen sus palabras cuidadosamente y se aseguran de que su mensaje
sea comprensible para los demas. Son honestas en sus comunicaciones y evitan la manipulacion o la evasion de la

verdad.



;Como es la persona que se comunica de manera asertiva?

Facilidad para comunicarse con toda clase de personas
Las personas asertivas son capaces de establecer y mantener una comunicacion efectiva con diferentes tipos de
personas, sin importar su posicion social, jerarquia o personalidad. Tienen habilidades de empatia y escucha activa,

lo que les permite comprender los puntos de vista de los demas y adaptar su comunicacidén en consecuencia.

Comportamiento respetable y aceptacion de sus propias limitaciones

Las personas que practican la comunicacion asertiva son conscientes de la importancia del respeto mutuo en las

interacciones. Mantienen un comportamiento respetuoso hacia los demas, evitando el uso de lenguaje ofensivo,
agresivo o despectivo. Ademas, son capaces de reconocer y aceptar sus propias limitaciones, sin sentirse

amenazadas o inferiores por ello.



;Como es la persona que se comunica de manera asertiva?

Autoconfianza y autoestima saludable

Una persona asertiva tiene una buena autoestima y confianza en si misma. Se valoran a si mismos y

creen en su propio derecho a expresarse y ser escuchados. Tienen una imagen positiva de si mismos y

no dependen de la validacion externa para sentirse seguros en sus comunicaciones.



Aplicaciones de la comunicacion asertiva en diferentes situaciones

Expresar una opinién personal

«En mi opinidn, creo que seria mas efectivo abordar el proyecto de esta manera.»

«Respeto tu punto de vista, pero también quiero compartir mi perspectiva sobre el tema.»

Establecer limites personales

«Entiendo que necesitas mi ayuda, pero en este momento no puedo comprometerme. Tengo otros compromisos
que debo cumplir.»
«Me siento incoOmodo cuando se habla de ese tema. Prefiero no discutirlo y mantener la conversacién en un tono

mas positivo.»



Aplicaciones de la comunicacion asertiva en diferentes situaciones

Rechazar una solicitud o propuesta
«Aprecio gque me hayas considerado, pero en este momento no puedo aceptar esa responsabilidad adicional.»

«No me siento cdmodo participando en esa actividad. Gracias por pensar en mi, pero tendré que rechazarlo esta

vez.»

Expresar emociones y sentimientos
«Cuando me interrumpes constantemente, me siento frustrado y no puedo expresar mis ideas adecuadamente.
éPodriamos darle un espacio a cada uno para hablar sin interrupciones?»

«Me siento feliz y emocionado por este nuevo proyecto. Gracias por brindarme esta oportunidad.»



Aplicaciones de la comunicacion asertiva en diferentes situaciones

Dar y recibir feedback constructivo

«Aprecio tu esfuerzo en este proyecto, pero creo que podriamos mejorar la presentacidon si incluimos ejemplos

mas concretos.»

«Me gustaria darte un feedback sobre tu presentacion. Creo que podrias mejorar tu expresion corporal para

transmitir mayor confianza.»



Beneficios de la asertividad en el entorno laboral

La habilidad de comunicar de manera efectiva y empatica, no solo permite establecer unas relaciones

interpersonales mas estables y saludables y una mayor cooperacion dentro del equipo, sino que también conlleva

otras ventajas como:

Mejores negociaciones:
la asertividad permite llegar a acuerdos mas beneficiosos para todas las partes, gracias a |a escucha y el

entendimiento de lo que ocurre en el entorno y de las necesidades e intereses de la otra parte.



Beneficios de la asertividad en el entorno laboral

Un mejor clima organizacional:
una buena capacidad comunicativa entre los miembros del equipo fomenta un ambiente mas colaborativo, con

menos tensiones e inequivocos.

Un liderazgo mas efectivo:
el 30% de los empleados cree que sus superiores no fomentan una cultura de comunicacion transparente y
abierta, una situacidén que puede llegar a afectar el rendimiento del equipo, el trabajo y la motivacidon. Por este

motivo, con el buen entendimiento que implica la comunicacién asertiva, muchos de los despidos podrian evitarse.



HABILIDADES DE COMUNICACION




HABILIDADES DE COMUNICACION

Expresion facial: mas alla de la mirada, la expresidn facial es fundamental por su capacidad de
modular la intensidad de la comunicacidn. Esto significa que cuando sentimos una emocion
particular tenemos una expresion facial asociada.

Por eso es importante es importante sonreir. Si sonries es mas facil que tu interlocutor
también lo haga, por la sintonia natural. Y asi mejorara su percepcion y valoracion del
encuentro y discurso.

Gestos: nuestras manos deben moverse libres, para transmitir armonia y serenidad. Los
gestos deben poder remarcar instantes puntuales, generan un doble impacto y aumenta el

nivel de atencion e interés.



HABILIDADES DE COMUNICACION

Volumen: lo normal es que adaptemos el volumen al lugar donde estamos y que suba y baje

segun lo que estemos contando, para resaltar algunas cuestiones.

Respiracion: tenemos 2 tipos de respiracion: la vital y la fonica. La fonica es la que empleamos
para la expresion y comunicacion. Es la mas sensible a las alteraciones emocionales.

Las personas que educan su voz son capaces de producir una corriente de aire mas estable,
una correcta respiracion. Cuando estamos nerviosos se pierden ese control y a veces parece
que falta el aire para hablar, lo cual hay que entrenar para llegar a controlar. Por ej con

ejercicios de respiracion.



HABILIDADES DE COMUNICACION

Entonacion: es la modulacion de la voz que acompafa la secuencia de sonidos del habla y
puede reflejar diferencias de sentido, de intencion, de emocidn, etc. La entonacion afecta al

sentido global de |a frase e indica la intencidon del que habla y su situacion.

Ritmo: es la velocidad con la que hablamos. Es |la sucesion de palabras y pausas que
formamos en una conversacion o discurso. Hay que adaptar la velocidad y el ritmo al
ambiente y a la intencion de lo que se esta diciendo. Cuanto mas nerviosos, mas sensacion de
qguerer acabar antes y de ahi la aceleracion y el ritmo. Ir mas lentos ayuda a ganar fluidez y

seguridad.



HABILIDADES DE COMUNICACION

Pausas: sirven para tomar aire para oxigenarse y preparar la fonacion de la siguiente frase,
humedecer el sistema fonatorio, organizar ideas a nivel cerebral y programar. La idea de las
pausas es que con ellas llegamos al silencio, y quien domina las pausas vy el silencio en sus
discursos domina la palabra. Gracias a él podras respirar y las personas que te escuchan

podran procesar lo que expones mejor.



Habilidades comunicativas y sociales
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COMPORTAMIENTOS

eRealiza una escucha activa, demostrando atencion y sensibilidad frente a las
inquietudes de los demas.

ePromueve la comunicacion asertiva y tiende a expresarse de forma constructiva.
eComparte informacion para facilitar el cumplimiento de objetivos y alienta la
comunicacion abierta dentro del equipo.

eComprende temas complejos y los comunica con claridad a los distintos niveles de |la

organizacion.



COMPORTAMIENTOS

PREGUNTAS

e :COmo demuestras atencion e interés cuando te comunicas con las personas de tu
equipo?

e ¢Alguna vez has recibido feedback sobre la forma en que te expresas? ¢Qué es lo que te
han dicho al respecto?

e {Qué haces para promover una comunicacion abierta en tu trabajo?

e Describe algun momento en el que tuvieses que realizar una comunicacién importante.

éQué sucedid? éEncontraste alguna dificultad?



HABILIDADES DE COMUNICACION

Consejos:

Mantener un volumen adecuado para cada circunstancia.
Articular las palabras de manera limpia y clara.

Respirar de manera correcta.

Usar distintas entonaciones para enfatizar el significado.
Emplear un ritmo dinamico.

Usar pausas que faciliten la comprension de quien nos esta escuchando.

Evitar muletillas y un lenguaje dubitativo.



Aspecto y habilidades fisicas

Se basan en cuatro puntos fundamentales:

Movimiento de Movimiento de
manos y brazos pies y caderas

Contacto visual Calidad de
nuestra voz




Comunicacion emocional
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STORY CUBES
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Cubes

» Herramienta para la creacion de
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4 J

A \\\ @3 N @ 2 » Fomenta la creatividad y la
i 9 W comunicacion.

(\ f/z » Empleado para facilitar la
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La competencia social

Este ambito reune varias habilidades especificas relacionadas con el
ambito profesional, que se engloban en 2 categorias:




Cada persona dispone de una capacidad mas 0 menos
alta de hablar de sus sentimientos, comprenderlos y
entender los de otros. Existe un tipo de personas cuya
Incapacidad para identificar, comprender y expresar sus
sentimientos les lleva a dudar de la existencia de los
mismos.

La empatia denota la capacidad de percibir el sufrimiento ajeno, de ponerse en la piel de la otra persona. Se
ha demostrado que desde los primeros dias de vida, los bebés se muestran afectados cuando escuchan el
llanto de otro nifo, considerandose como uno de los primeros antecedentes de empatia.




Las primeras relaciones de un ser humano tienen un gran
impacto en su configuracion emocional: la falta de
sintonia emocional entre padres e hijos jugara un papel
determinante. Por suerte, a lo largo de la vida de una
persona pueden existir relaciones “compensatorias”
amigos, pareja, familia o incluso terapeutas que pueden
ayudar a remodelar sus pautas de conducta.

El acceso a las emociones de los demas lo determina en
gran parte la capacidad de una persona para captar los
mensajes no verbales: el 90% de la comunicacion es de
esta naturaleza (tono de voz, gestos o expresion entre
otras).




Las competencias laborales que dependen de la
empatia son:

Comprension de los demas

Consiste en ir mas alla de lo que una persona oye. Escuchar activamente a la otra persona, para percibir
los sentimientos del otro y poder ofrecerle una ayuda. Asi, por ejemplo, en campos como el del marketing,
se hace tan necesario comprender al consumidor para adelantarse a sus deseos y necesidades.
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2. Desarrollo de los demas

De igual manera que las personas que han sido duramente criticadas sufren un golpe de desmotivacion,
también lo hacen las que no reciben ningun feedback. Cuando alguien es constructivo a la hora de

ofrecerle informacion a alguien sobre como podria mejorar, confiando en que puede hacerlo e inspirandola
para alcanzar sus metas, activa el “efecto Pigmalion”, segun el cual una esperanza positiva puede terminar !

convirtiendose en una prediccion cumplida.




5. Orientacion hacia el servicio

| P
Cuando nuestra prioridad no consiste exclusivamente en conseguir un beneficio o un servicio para nosotros
mismos, sino interesarnos por los demas y disfrutar de esa relacion, construiremos unas relaciones
profundas y a su vez fructiferas.

4. Aprovechamiento de la diversidad

P CU—
Se ha demostrado que las relaciones con personas diferentes nos aportan nuevas perspectivas y nos
enriquecen. Esto supone un reto que conlleva encontrarnos comodos en ambientes diferentes, con culturas
que distan de la nuestra, sin dejar que los estereotipos distorsionen nuestras emociones

s

). Conciencia politica l k

Esta cualidad esta directamente relacionada con el liderazgo: una persona que se encarga de organizar
equipos debe tener conciencia formal e informal, percibir los aspectos sociales y politicos que determinan
el grupo, para no perder su capacidad de influencia sobre los demas.




COMUNICACION EFICAZ
Y ESCUCHA ACTIVA




Sin una comunicacion eficaz, las
empresas no funcionan

En cualquier entorno laboral las habilidades comunicativas
son cruciales. Para que se consigan los objetivos y se
resuelvan conflictos, los mensajes deben ser lo mas claros
y precisos posible.

S e

Cuando adquirimos conocimiento tenemos poder en nuestras manos, pero lo realmente importante es saber
usarlo, es decir, saber comunicarlo y transmitirlo a los demas para poder gestionarlo.




Una comunicacion escasa suele desembocar en unos malos resultados o en unos objetivos no
conseguidos. Para evitar esto, y ser eficaces en la comunicacion interna de la empresa, debemos tener en
cuenta los siguientes aspectos:

La comunicacion debe empezar desde el primer momento.

Las explicaciones deben ser detalladas y claras.

Pedir explicaciones sobre los detalles si algo no ha quedado claro.

Debemos explicar lo que es obvio para nosotros y no para otros.

A 2 . e AV % 1\

Emplear el tiempo que haga falta hablando, preguntando y resolviendo dudas.




Saber escuchar

Ofrecer soluciones es cuestion de saber escuchar,
analizar y proponer. Pero para llegar a dar con la solucion
correcta es preciso que los demas sepan a qué nos
estamos refiriendo. Para conseguir un ambiente de
aportaciones fructiferas podemos:

1. Hacer sentir al interlocutor gue lo que mas nos importa en ese momento es esa conversacion,
invitandole a participar y creando un ambiente agradable.

. Debemos evitar mostrar frustracion o enfado, para que la persona con la que estamos
hablando quiera compartir con nosotros sus puntos de vista.

3. Podemos encaminar a la persona con nuestras opiniones o puntos de vista, haciéndole ver los
beneficios que va a tener para ella, y llegue a dar con la solucion, sintiéndola como suya.

4 . Sino nos encontramos en condiciones de ayudar a la otra persona es mejor aplazar el
encuentro para otro momento.



Un buen comunicador se
interesa por los demas

* Una de las necesidades primarias del ser humano es -
sentirse reconocido por los demas, tanto personal como %

profesionalmente. Hacer que los demas se sientan **

importantes, ser naturales y honestos, reforzard la | &
confianza de nuestro interlocutor y nos ayudara a
resolver conflictos.

* Los grandes lideres saben que para motivar a alguien
en la consecucidon de una tarea es importante saber
qué intereses, aficiones y aspiraciones tienen las
personas, sabiendo asi como encaminarles.



La comunicacion informal, una
buena herramienta

* Preguntarles a los demas por aspectos basicos de
su vida con un interés sincero, nos ayudara a
entenderles, a saber como se sienten respecto a su
puesto y a la empresa, y hacernos entender
nosotros mismos.

e Es importante mostrar nuestro lado humano
(sobre todo un directivo), siempre entendiendo
cuando es el momento adecuado para mantener
una conversacion informal y reforzar relaciones. Si
alguien esta muy ocupado debemos respetarlo: no
es el momento.
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Manejo de quejas y conflictos




MANEJO DE QUEJAS Y CONFLICTOS

El manejo de quejas y conflictos en la atencion al publico es un proceso crucial para mantener
la satisfaccion del cliente y preservar la reputacion de la empresa. Aqui hay algunos pasos

clave para manejar estas situaciones de manera efectiva:

Escucha Activa: Escuchar atentamente al cliente para comprender completamente su queja o
preocupacion. Es importante permitir que el cliente se exprese sin interrumpirlo y demostrar

empatia hacia sus sentimientos.

Mantén la Calma: Es fundamental mantener la calma y la compostura, incluso si el cliente
esta molesto o enojado. Mantener un tono de voz tranquilo y profesional puede ayudar a

calmar la situacion y mantener la comunicacion abierta.



MANEJO DE QUEJAS Y CONFLICTOS

Valida los sentimientos del Cliente: Reconoce y valida los sentimientos del cliente, incluso si
no estas de acuerdo con su queja. Esto ayuda a que el cliente se sienta escuchado vy

comprendido.

Agradece al cliente por comunicar su queja: Agradecer al cliente por compartir su
preocupacion demuestra aprecio por su retroalimentacion y muestra tu disposicion para

abordar el problema.

Ofrece una disculpa: Si corresponde, ofrece una disculpa sincera por cualquier inconveniente
o problema que haya experimentado el cliente. Reconocer el error, aunque sea involuntario,

puede ayudar a restaurar la confianza y la buena voluntad del cliente.



MANEJO DE QUEJAS Y CONFLICTOS

Resuelve el Problema: Trabaja con el cliente para encontrar una solucion satisfactoria.
Pregunta al cliente qué solucidn les gustaria ver y explora opciones para resolver el problema

de manera justa y eficaz.

Proporciona Seguimiento: Después de resolver el problema, asegurate de hacer un
seguimiento con el cliente para asegurarte de que estan satisfechos con la solucidon y para

ofrecer cualquier seguimiento adicional si es necesario.

Documenta la queja: Es importante documentar la queja o el conflicto, asi como las acciones
tomadas para resolverlo. Esto puede ayudar a identificar patrones de quejas recurrentes y a

mejorar los procesos internos para evitar problemas futuros.



MANEJO DE QUEJAS Y CONFLICTOS

Aprende de la experiencia: Utiliza cada queja o conflicto como una oportunidad para
aprender y mejorar. Analiza la situacion para identificar areas de mejora en tus procesos,

politicas o procedimientos.

Al seguir estos pasos y abordar las quejas y conflictos con empatia, profesionalismo y
resolucion, puedes convertir estas situaciones en oportunidades para fortalecer las relaciones

con los clientes y mejorar la calidad del servicio.






Trabajar en equipo

Richard Branson, magnate de los negocios vy
fundador del grupo Virgin, afirma: “Para
trabajar con éxito con otras personas,
tenemos que confiar unos en otros. Eso, en
gran parte, es confiar en que todos haran su

¥ trabajo, estén donde estén, sin supervision”.
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;,Qué es una alianza de equipo?

Son normas y pautas que
guiara al equipo durante el
proceso.




¢ Para que sirve una alianza de equipo?

1. Fomentar el compromiso y entendimiento.
2. Comenzar con un sentimiento positivo.

3. Prevenir posibles conflictos y discrepancias.

4. Prediagnéstico.

s —




;,Como debe ser una alianza de equipo?

1. Escrita.
2. Visible.

3. Dinamica.

4. Acordada

s —
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Emociones




Resolucion de
Conflictos




"I} TRABAJOEN
EQUIPO




Ventajas del trabajo en equipo

Trabajar en equipo ha demostrado ser una soft skill que cada dia cobra
mas importancia en el desarrollo de las organizaciones, aporta numerosos
beneficios tanto a la organizacion como al trabajador. Estas son algunas de
las ventajas del trabajo en equipo:

Mayor motivacion: trabajar en equipo permite tener un propdsito comun
para todos los integrantes del mismo, hay que trabajar bajo una misma
direccion lo que implica compromiso y comunicacion durante el proceso.
Esto permite que, si en algin momento un integrante del equipo pierde la
perspectiva, rapidamente encuentre de nuevo la motivacion y el
entusiasmo para continuar trabajando en el proyecto.



Ventajas del trabajo en equipo

Aumenta y estimula la creatividad: cuando trabajamos en equipo

0 empleamos herramientas diferentes a cuando trabajamos de forma

» ~ individual. Por ejemplo, un beneficio muy interesante de trabajar en

'@' equipo es que, por lo general, fomenta la creacion o aparicién de ideas

42— mucho mas originales y permite dar con soluciones creativas mas
W

acertadas gracias a la puesta en comun de ideas, a priori individuales, que
cobran valor una vez son compartidas y trabajadas por el equipo.

Mayor productividad: cuando el trabajo en equipo es
coordinado y con una comunicacion asertiva y escucha
activa, conlleva una mayor consecucion de objetivos
grupales y se tiende a ser mas productivos.




Ventajas del trabajo en equipo

Disminuye los niveles de estrés: no trabajar en equipo puede generar
una mayor carga de estrés y de trabajo. En algunas ocasiones podemos
estancarnos en una tarea, lo que nos dificulta avanzar en el proyecto vy,
por ende, el nivel de estrés por no dar con la solucion se intensifica.

Si trabajamos en equipo, sera mas sencillo identificar el problema,
resolverlo y continuar trabajando, lo que resultara mas beneficioso para

todas las partes.



Como trabajar en equipo

Tener un objetivo comun. Debe existir cohesion de equipo.
Establecer roles dentro del equipo que velen por la coordinacion y desarrollo del mismo.

Definir las responsabilidades y tareas de cada integrante para que todos trabajen de forma alineada.

Fomentar la comunicacion y participacion. Hay que respetar y escuchar las opiniones de todo el
equipo. Hay que ser empaticos y crear un buen clima laboral.

La motivacion y el reconocimiento son aspectos necesarios para conseguir un buen rendimiento.



;Como fomentar y mejorar el trabajo en equipo?

Actividades para hacer en grupo

Existen numerosas actividades para realizar en grupo que ayudan a trabajar y mejorar habilidades
grupales como la empatia, la coordinacion, la comunicacion y que pueden traducirse en un mayor
rendimiento y satisfaccion.

Una de las actividades mas destacadas es el team building que ofrece diferentes actividades
dependiendo de cual sea la necesidad a trabajar en el equipo, por ejemplo, estrategia e innovaciéon o
integracion.

Una de las dindmicas mas populares son los Escape Room donde hay que resolver un conflicto o
enigma y para ello es necesaria la implicacion y creatividad de todo el equipo, actividades en la

naturaleza, deportivas o retos grupales.



Motivacion de los empleados

Si nuestra intencion es que alguien se motive por lo que
hace, lo mas eficaz es elogiar aquello que mejor realice
dentro de sus funciones. Asi, ayudamos a aumentar la
autoestima del empleado vy, por consiguiente, su
rendimiento y la confianza que esa persona tiene en
nosotros. Es importante hacer valoraciones sinceras y no
caer en la adulacion.

Las criticas acidas promueven una actitud negativa que pueden desmotivar la creatividad y la ambicion de los
trabajadores. Una critica solo debe considerarse aceptable si conduce a una mejor comunicacion.
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Jue es un rol?

|
4

Los Roles de Equipo Belbin miden el comportamiento, y NO la
personalidad, y se pueden definircomo:

IMPLEMENTADOR

ESPECIALISTA

1 INVESTIGADOR
DE RECURSOS

Nuestra particular tendencia acomportarnos,
contribuir y relacionarnos socialmente.

Dr. MeredithBelbin



Categorias de los roles

~

Roles de

Accion

Impulsor

Roles
Sociales

L Coordinador J

Roles

Mentales

| Cerebro

> e

Implementador

Cohesionador
1 g

@ Especialista
& 4

Finalizador

@ Investigador de RecursosJ

\

@ Monitor Evaluador

.

© BELBIN 2014 — www.belbin.es

BELBIN

Transparencias Acreditacion




POSITIVO

Creativo, imaginativo,
librepensador. Genera ideasy
resuelve problemas dificiles.

NEGATIVO

Ignora los incidentes. Demasiado
absorto en sus pensamientos como
para comunicarse eficazmente.




POSITIVO NEGATIVO

Entregado, independiente,con Contribuye solo en areas muy
intereses limitados. Aporta limitadas. Se explayaen tecnicismos.
cualidades y conocimientos

especificos.




POSITIVO

Serio, perspicaz y estratega.
Juzga con exactitud.

NEGATIVO

Carece de iniciativay de habilidad para
inspirar aotros. Puede ser
excesivamente critico.



POSITIVO NEGATIVO

Maduro, seguro de si mismo, Se le puede percibir como
identifica el talento. Aclara las manipulador. Se descarga de trabajo
metas. Delega bien. personal.




investigador de r

POSITIVO

Extrovertido, entusiasta,
comunicativo. Busca nuevas
oportunidades.Desarrolla
contactos.

A

LUIS0S

NEGATIVO

Demasiado optimista.Pierde €linterés
unavezque el entusiasmo inicialha
desaparecido.



Cohesionador

POSITIVO NEGATIVO

Cooperador, perceptivoy Indeciso en situaciones cruciales.
diplomatico. Escucha e impide los Evita las confrontaciones.
enfrentamientos.




POSITIVO NEGATIVO

Retador, dinamico, trabaja bien Propenso aprovocar. Puede ofender
bajo presion. Tiene iniciativay los sentimientos de la gente.

coraje para superar obstaculos.




impiementacdor

POSITIVO NEGATIVO

Practico, de confianza, eficiente.  Inflexible en cierta medida. Lento en
Transforma las ideas en acciones y responder a nuevas posibilidades.
organiza el trabajo que debe
hacerse.




AL EUTZET [y

POSITIVO NEGATIVO

Esmerado, concienzudo,ansioso.  Tiende apreocuparse excesivamente.
Busca los errores. Puley Reacio adelegar.
perfecciona.




¢ Cuadles son las Limitaciones de la Autopercepcion?

Subjetiva

Puede tener una vision limitada

S _/

Puede indicar como te gustaria ser, en lugar de como eres
- >y

Otras personas te pueden percibir de manera diferente a como lo haces tu

. J

Es probable que no sea tan robusta como la combinacion de autopercepcion y observadores

- J

Limita el desarrollo del conocimiento personal

BELBIN
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- La cadena




RESOLUCION DE CONFLICTOS




Resolucion de Conflictos
o< o

En el trabajo y en la vida diaria se acostumbra a darse situaciones en las que los intereses y
necesidades de unos y otros son contrapuestas, y por tanto, posible fuente de conflictos.

Normalmente se puede ver el conflicto como algo negativo, algo a evitar. Esta idea esta
basada en diversos motivos:

-Los conflictos se asocian a la forma en que a veces se suelen enfrentar a
“resolver”.

- La mayoria de las personas sienten que no tienen herramientas y recursos
para abordarlos.

-Para abordar un conflicto se necesita energia, tiempo y habilidades adecuadas
de enfrentamiento.



Actitudes ante el conflicto.

Que un problema persista puede explicarse por varias causas:

-La negacion del problema.
- La evitacion o la posposicion de su resolucion.
- La atribucion del conflicto a causas externas.

- Problematizar lo cotidiano.



Conflictos

El conflicto es una realidad de la vida humana, es
considerado como hecho natural de la vida, un
evento o interaccion donde hay una oportunidad
mayor para realizar un aprendizaje o un cambio.

Se da en situaciones propias de la convivencia y
de las relaciones humana, por ello, decimos es
un elemento natural de la vida misma.

La existencia del conflicto esta aceptada como
una parte inevitable del funcionamiento social.




Donde interactuan las personas surgen los conflictos, independientemente de la edad, los
ambientes o las culturas. Se generan tensiones y enfrentamientos que aumentan en funcion de
la duracion del mismo, destruyendo o deteriorando las relaciones.

Pero todo conflicto puede adoptar un curso destructivo o constructivo. No se trata de eliminar
0 prevenir, sino saber asumir las situaciones conflictivas y enfrentarlas con los recursos
suficientes para que las personas implicadas salgan reforzadas.

El conflicto evita estancamiento, estimula el interés y la curiosidad, es la raiz del cambio personal y social,
ayuda a reflexionar sobre los mejores modos de responder a los problemas, a construir relaciones solidas y
a conocernos mejor a nosotros mismos y a los demas.

- '
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Resulta una tarea complicada formular una definicion de
conflicto que abarque la complejidad del mismo, la
variedad de tipos de conflicto y las diferentes
connotaciones que tiene. Existen muchas definiciones de
conflicto. Asumir una definicion especifica determinara la
perspectiva desde la cual se busca analizar el conflicto
comprenderlo y abordarlo.

Asi, son muchos los autores que han definido el conflicto,
tanto en su parte mas abstracta como en la mas
especifica.

“Un conflicto existe cuando ocurren actividades incompatibles. Una actividad interfiere o impide la
ocurrencia o efectividad de otra.” Morton Deutsch.

“Una forma de conducta competitiva entre personas o grupos. Ocurre cuando dos 0 mas personas
compiten sobre objetivos percibidos como incompatibles o realmente incompatibles, o sobre recursos
limitados.” Boulding.

“Divergencia percibida de intereses, o una creencia de que las aspiraciones actuales de las partes no
pueden ser alcanzadas simultaneamente.” Rubin, Pruitt y Hee Kim.






Situacion

“Te encuentras caminando por la calle y ves, a lo lejos, a una
persona que te resulta familiar. De repente, te das cuenta de
que esa persona es con la que mayor conflicto tienes.

Cada vez os encontrais mas cerca y no sabes como
reaccionar cuando te cruces con ella, se te ocurren distintas
alternativas... Decide ahora cual eliges y tomate unos
minutos para recrear en tu imaginacion como transcurriria la
accion.”




Situacion

“Ya se ha ido esta persona. ;Como te sientes?,
;cual es tu nivel de satisfaccion con la manera
en la que te has comportado y como actuaste?”.




Siguiendo a Johan Galtung (1996) podemos
resumir y exponer que:

kK

kK

El conflicto es crisis y oportunidad.

El conflicto es un hecho natural, estructural y

permanente en el ser humano.

El conflicto es una situacion de objetivos
Incompatibles.

Los conflictos no se solucionan, se transforman.

El conflicto implica una experiencia vital holistica.

El conflicto como dimension estructural de Ia
relacion.

El conflicto como una forma de relacion de poderes.




Niveles

Un modo de clasificar y analizar los conflictos es en
funcion de los 4 niveles que plantean Lewicki, Litterer,
Minton y Saunders.

Es aquel que se da en el individuo consigo mismo.
Son pensamientos y sentimientos hacia uno
mismo. Surgen de creencias, percepciones,
necesidades o valores contradictorios. Algunos
aspectos que influyen en su surgimiento son
autoestima y el autoconcepto. Por lo general, los
problemas interpersonales tienen su raiz en los
problemas intrapersonales y pueden manifestarse
en conflictos de intereses y de roles.




Es aquel que se da entre dos o mas individuos y
surgen de oposiciones de intereses, valores,
normas, mala comunicacion, etc. El conflicto
entre individuos y grupos frecuentemente se
relaciona con la manera en que las personas
afrontan las presiones de conformidad a sus
roles. También pueden tener relacion con la falta

de sociabilidad, empatia o escasa inteligencia
emocional, 0 se pueden dar por actitudes vy
conductas o0 metas antagonicas. Podemos hablar
de conflictos interpersonales por incapacidad
empatica, por falta de inteligencia emocional y por
falta de habilidades sociales.




3. AN

Es aquel que se produce por las acciones antagonicas entre individuos de un mismo grupo, '
organizacion, institucion o nacion. Dentro de un mismo grupo pueden aparecer objetivos,
necesidades e intereses diferentes e incluso opuestos. En este nivel se analiza como el
conflicto afecta a la capacidad del grupo para resolver sus disputas y continuar persiguiendo,

eficazmente sus objetivos.
,.

|l NS
Es aquel que se produce por acciones antagonicas entre conjuntos de individuos asociados
entre si como agrupaciones, organizaciones, instituciones o naciones. En este nivel el conflicto
es complicado debido a l|a gran cantidad de gente implicada y a las interacciones entre ellos.
Los conflictos pueden darse simultaneamente dentroy e grupos.

3 -

Los  conflictos pueden darse también
transversalmente en estas interacciones. Por
ejemplo, un conflicto entre un individuo y una
institucion. El conflicto puede afectar y
expresarse en varios niveles.



Tipologia

Existen muchas clasificaciones de los conflictos,
dependiendo de la perspectiva desde la que se
analicen.

Perspectivas:

3. En funcion de patrones de comportamiento




“Jamas negociemos con miedo, y jamas
tengamos miedo a negociar”

John Fitzgeral Kennedy (1917-1963)




;(ué es para vosotros negociar?

Proceso en el cual dos
O mas partes
iInterdependientes se
comunican con el fin de
llegar a un acuerdo que
guiara y regulara una
iInteraccion futura




Planificacion de la negociacion

“Ningun viento es favorable para quien no sabe dénde va”

Séneca

‘ Aficionado ‘ Profesional

Arriesga Improvisa Se prepara



Planificacion de la negociacion

[ COMO FIJAR LA POSTURA INICIAL

Identificar
objetivos:

1. Propios

2.De la otra
parte

Crear opciones
Tener un MAAN




El proceso de la negociacion
Apertura

4
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Habla de un tema
diferente al propio
objeto de la
negociacion.

Cuida la relaciony
rebaja la tension.

Permanece atento a
las senales de la
comunicacion no
verbal.

Define el objetivo.




El proceso de la negociacion

Aparca los
desacuerdos para
generar una
dindmica de
acuerdos.

No interrumpas ni
rechaces ofertas.

Mantener la
actitud positiva
Hacer preguntas. ante el

enrocamiento de
posiciones.

Resume los
acuerdos a los que
se llegan para
cerrar temas y
poder avanzar.




2 GLAVES

Siempre sera mejor no firmar un
acuerdo que firmar un mal acuerdo

El que te enfada te controla




El proceso de la negociacion
Como hacer concesiones

Las ofertas deben ser realistas
y creibles.

Cuanto mas tarde reciba
concesiones la otra parte, mas
las valorara.

Siempre que uno hace una
concesion, debe de esperar a
que el otro haga lo propio.

Guardese cierto margen de
maniobra para poder realizar
una concesion final.




Cierre de una negociacion

Cierre

Resume.

No muestres
entusiasmo.
Importancia de la
Comunicacion no
verbal.

No te precipites.

Busca la forma de
mantener la relacion.




Estilos de negociacion

GANAR - PERDER

Negociacion competitiva

GANAR - GANAR

Negociacidon cooperativa

23



Negociacion por intereses vs Negociacion por posiciones







Habilidades de comunicacion

¢Qué habilidades de
comunicacion me
ayudan a conocer los
intereses de la otra
parte?




Habilidades de comunicacion

Saber

Preguntar

Escucha
activa

Asertividad

31






Situacion

Cada una vais a explicar por escrito con el maximo
numero de detalles un conflicto o situacion incomoda
que habéis tenido con un companero del trabajo o con

alguien de fuera.










"Simplemente saber cOmo se siente o qué
debe de estar pensando la otra persona”.

Tener empatia cognitiva significa ver las
cosas con la perspectiva de los demas.




"No compartimos la
misma opinion, pero
entiendo y respeto tu
punto de vista".




"Sentir fisicamente con la ota
persona’




Aunque suele ser mas facil sentir lo
gue otra persona siente si tenemos
una conexion emocional con ella,
también podemos experimentar

empatia emocional sin que .
exista una relacion previa '

con esa persona. '




"Siento tu dolor porque he pasado
por lo mismo que tu".




Preocupacion
empatica

“No solo entender la situacion de la otra
personay sentir su dolor, sino tener la
Imperiosa necesidad de ayudarla”.







“Entiendo que necesitas ayuda y
estoy dispuesto a dartela”.




ESTRES







El estrés es la suma de cambios inespecificos del organismo en respuesta a un estimulo.

La respuesta de estrés es una respuesta automatica del organismo a cualquier cambio
ambiental, externo o interno, mediante la cual se prepara para hacer frente a las
posibles demandas que se generan como consecuencia de la nueva situacion.

Esta respuesta va encaminada en lineas generales a facilitar el responder y hacer frente
a la nueva situacion generada, poniendo a disposicion del organismo recursos
excepcionales.




El estrés es un recurso necesario y util para que una persona pueda hacer frente en
mejores condiciones a los retos de la vida diaria. En ese sentido podemos decir que
estamos vivos porque tenemos la capacidad de estresarnos.

La respuesta de estrés se activa con el objetivo de procurar recursos excepcionales al
organismo para permitirle afrontar con éxito las situaciones mas dificiles. Sabemos que
el disponer de este tipo de respuesta ha sido fundamental para la especie humana,
ayudandola a sobrevivir en multiples situaciones de peligro.




Normalmente se asocian variados efectos negativos al exceso de estrés, pero eso no
quiere decir que el estrés en si sea algo a eliminar de nuestra vida siempre.

El estrés, en su justa medida, es necesario y puede ser decisivo para resolver un buen
numero de situaciones de la vida cotidiana.

El estrés se convierte en un problema cuando es intenso, frecuente y se mantiene en el
tiempo. Es en ese momento cuando pueden aparecer los sintomas y desajustes.
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No todo el estrés es perjudicial por definicion, dependera del tipo de situacion que
origina el estrés —que llamaremos situacion estresora o estresor— de la interpretacion
que hagamos —podemos valorarlo como un reto o como una amenaza— de nuestra
respuesta y, consecuentemente, del nivel de “estrés” que experimentemos.

Hablaremos entonces de dos tipos de estrés:
« ESTRES NEGATIVO O DISTRESS
 ESTRES POSITIVO O EUSTRESS




Es un nivel de activacion del organismo, a nivel fisico y psicolégico, excesivo o
inadecuado a la demanda de la situacion, y que si se prolonga puede tener
consecuencias negativas para la persona. En ello tienen mucho que ver las demandas
del entorno y los recursos propios para afrontarlas, asi como nuestra propia valoracion
al respecto.

e ESTRES POSITIVO O EUSTRESS

Es el nivel de activacion del organismo necesario y 6ptimo para llevar a cabo nuestras
actividades cotidianas, especialmente aquéllas que requieren una respuesta inmediata.

Seria el nivel de respuesta proporcional al estimulo, que cumpliria con una funcion
adaptativa y ayudaria al individuo a enfrentarse con éxito a la situacion.
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INtOMAas i

Las consecuencias del estrés sobre el funcionamiento del organismo son de indole
fisiologica, psicologica y conductual, y su gravedad esta condicionada en gran medida
por la magnitud del esfuerzo y su prolongacion en el tiempo.

Asi podremos encontrar descripciones de sintomas relativamente leves en contraste
con otros de mucha mayor gravedad.




Sintomas fisicos

* Trastornos cardiovasculares: hipertension, arritmia, etc.

» Trastornos respiratorios: hiperventilaciéon (respiracién rapida, acelerada y
superficial que provoca sensacion de mareo), respiracion fatigada, etc.

* Trastornos inmunoloégicos: mayor numero de resfriados, gripes y riesgo de
desarrollar enfermedades.

* Trastornos gastrointestinales: nauseas, pesadez de estbmago, estrefi-
miento, etc.

* Trastornos dermatologicos: aparicion de acné, sarpullidos, herpes, etc.

» Trastornos musculares: tension excesiva, temblores y contracturas, “bruxis-
mo” (presion involuntaria de la mandibula con fregado de dientes), etc.

* Trastornos sexuales: disminucién del apetito sexual, etc.

* Trastornos del sueno: insomnio, despertar precoz, problemas de concilia-
cion del sueno, etc.

» Trastornos somaticos: dolor de cabeza y migranas, dolor de espalda, dolor
menstrual, dolor de cervicales y contracturas musculares, etc.




Sintomas psicologicos

* Aumento del nerviosismo y la ansiedad.

Irritabilidad e irascibilidad.

Presencia de pensamientos negativos recurrentes (por ejemplo “No seré
capaz de hacerlo”) referentes a como se ve uno mismo y también los demas.

Falta de motivacion.

Dificultades de concentracion.

Sentimiento de “indefensién aprendida”: sensacion de que no se controla
la realidad y no esta en nuestras manos reaccionar frente a ello. Impotencia.



Sintomas conductuales

* Mayor numero de conductas impulsivas y temerarias: por ejemplo, el
estudiante tan nervioso por aprobar un examen que no puede concentrarse
y copia; o conducir el coche con exceso de velocidad para llegar antes al
trabajo, lo que aumenta la posibilidad de accidentes.

» Escape de la situacién estresante: por ejemplo no ir al examen o no decir-

le a nuestro superior que no podemos realizar un trabajo determinado.

» Muestras sociales de hostilidad: enemistades, agresividad verbal, enfado.
Por ejemplo, agresividad verbal contra el profesor que realiza la prueba o
contra los otros conductores.

* Aumento del consumo de estimulantes o de sustancias tranquilizan-
tes (café, tabaco, alcohol) para realizar el esfuerzo o para disminuir el ritmo.

* Aumento o disminucién de ingesta de alimentos y alimentaciéon
poco equilibrada.

* Disminucion del tiempo de ocio, vida social y vida intima.

* Disminucién del rendimiento en las tareas a realizar, por una falta de
activacion (sensacion de agotamiento o falta de energia) o por un exceso de
activacion (estado nervioso).






“La capacidad de reconocer, aceptar
y canalizar nuestras para
dirigir nuestras conductas a objetivos
deseados, lograrlos y compartirios
con los demas.”

Daniel Goleman.




» Ser conscientes de que tenemos
emociones.

> Aceptar y ser conscientes que el resto
de personas también tiene emociones.

> Gestionar las emociones.




QUE SON LAS
EMOCIONES

-



Las emociones son reacciones
que todos experimentamos:
alegria, tristeza, miedo, ira...
Son conocidas por todos
nosotros pero no por ello dejan
de tener complejidad




¢Qué son las emociones?

* Una emocion es el estado afectivo que experimentamos en una
situacion concreta, una respuesta del ser humano que consta de
tres componentes:

— El fisioldgico o fisico como es la frecuencia con |la que late el corazon, o

la forma que tenemos de respirar, o el nivel de sudoracion que
experimentamos.

— El conductual como llorar, reir, correr, gritar, agredir.

— El cognitivo que influye en nuestro estado de animo como la alegria, |la
tristeza, la desesperanza, la incertidumbre, la indefension, la sensacion
de fuerza y de energia. Influyen en el modo en el que se percibe la
situacion y en cOmo nos comportamos.



¢Qué son las emociones?

v Casi al nacer, adquirimos emociones bdasicas como el miedo, el
enfado o la alegria.

v’ Cada individuo experimenta sus emociones de forma particular, en
funcion de sus experiencias y vivencias.

v’ Cada cultura tiene normas y reglas sobre como expresar qué
emociones de qué manera en qué contexto. Hay culturas que no
expresan ciertas emociones o las expresan de manera diferente.

v Por ejemplo, en China o Japdn para mostrar gratitud, solo se debe
abrir un regalo después de que el que lo hace se haya ido o se debe
aceptar el regalo con ambas manos.



¢Qué son las emociones?

Los humanos tenemos 42 musculos diferentes en la cara. Dependiendo
de codmo los movemos expresamos unas determinadas emociones u
otras. Esto nos ayuda a expresar lo que sentimos, que en numerosas
ocasiones nos es dificil explicar con palabras (lenguaje no verbal)




Proceso Cognitivo

Pensamiento







¢Qué son las emociones?

Existen 6 emociones basicas.

— MIEDO: Anticipacion de una amenaza o peligro que produce ansiedad,
incertidumbre, inseguridad. Tendemos hacia la proteccion.

— SORPRESA: Sobresalto, asombro, desconcierto. Es muy transitoria. Puede dar
una aproximacion cognitiva para saber qué pasa. Ayuda a orientarnos frente
a la nueva situacion.

— ASCO: Disgusto, asco, solemos alejarnos del objeto que nos produce
aversion. Nos produce rechazo hacia aquello que tenemos delante.

— IRA: Rabia, enojo, resentimiento, furia, irritabilidad. Nos induce hacia la
destruccion.

— ALEGRIA: Diversidn, euforia, gratificacion, contentos, da una sensacién de
bienestar, de seguridad.

— TRISTEZA: Pena, soledad, pesimismo.



La inteligencia emocional

La inteligencia emocional es una herramienta clave para
la productividad o el triunfo de un trabajador, para el éxito
empresarial y, en general, una aptitud importante para
todos los ambitos de la vida de un individuo.

La empatia, la perseverancia, la automotivacion o el
autocontrol son habilidades dentro de este tipo de
inteligencia. Daniel Goleman, reconocido psicologo
estadounidense, afirma que existen métodos para
aprender o mejorar estas capacidades.




La inteligencia mas alla del
intelecto

Diferentes estudios ponen de relieve que el coeficiente
intelectual solamente representa un 20% dentro de los
factores determinantes para conseguir el éxito: felicidad,
prestigio, éxito laboral, etc.

El 80% depende de otros factores como la clase social, la
suerte y, en gran parte, de la inteligencia emocional. La
empatia, el autocontrol o la tolerancia a la frustracion
parecen ser mas importantes que la inteligencia cognitiva
a la hora de tener una vida plena y exitosa.




Habilidad 1:
autocontrol, el dominio de uno mismo

El arte de contenerse y de dominar los impulsos negativos
como arrebatos o ira ha sido calificado por multitud de

psicologos como el mas fundamental de los recursos.

El enfado ¥V De naturaleza invasiva e inflamable, es

una emocion que se alimenta a si misma. Cuando un
individuo repasa los motivos que le han llevado a
enfadarse, esto no hace mas que encender la llama de la
colera y querer descargaria en contra del oftro.




Entonces, ;como puedo
controlar un enfado?

La mayor dificultad es saber discernir en momentos de
excitacion. Numerosos estudios indican que para
acabar con el enfado conviene:

1. Repasar los hechos para determinar cual fue el primer pensamiento que
desencadeno el enfado. A veces un detalle puede restarle toda la fuerza al enfado.

2. Alejar los estimulos que nos recuerdan las causas del enfado y poner atencion en

algo nuevo y entretenido: ver una pelicula, hacer ejercicio, leer un libro, etc.



En el siguiente video se presenta un
conocido experimento para medir la
capacidad de autocontrol, en el que se
coloca una golosina enfrente de un nifo y
se le explica que si se espera un rato para
comerla, podra comerse dos.

Al estudiar las actuaciones de los nifios que
participaron, se ha demostrado que aquellos
que no comieron la gominola se convirtieron
en personas mas competentes socialmente

y tolerantes a las frustraciones.

La prueba del marshmallow







ACTIVIDAD:
IKONIKUS




¢ Como te sientes ante estas situaciones?

Elige una carta que simbolice cémo — Cuando no llego a una entrega

te sientes... — Cuando no me salen las cosas como

— Como me siento hoy quiero.

— Cuando alguien te da un abrazo — Cuando hay un atasco y llego tarde

— Cuando me quedo + horas — Cuando alguien me miente

trabajando
— Cuando alguien halaga tu trabajo
— Cuando alguien se enfada conmigo

— Cuando alguien te escucha
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