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1. Simulacion de situaciones comunicacionales
en entornos laborales

El entrenamiento en habilidades conversacionales no se limita a
la adquisicién de conceptos tedricos, sino que requiere de una
practica sistematica en contextos que reproduzcan, con la mayor
fidelidad posible, las condiciones reales de la vida laboral. En esta
unidad se trabajara con simulaciones y role plays como
herramientas metodoldgicas para el disefio, desarrollo y analisis
de interacciones profesionales, aplicando los conceptos

desarrollados en los mdédulos anteriores.

La simulacidon de conversaciones permite representar situaciones
criticas o frecuentes del entorno de trabajo con el objetivo de
reflexionar sobre las estrategias comunicativas utilizadas,
ensayar alternativas de intervencion y fortalecer competencias
como la claridad discursiva, la empatia, la inteligencia emocional
y la toma de decisiones. A diferencia de una dramatizacion

improvisada, el role play profesional exige una preparacién



previa: identificacion de roles, definicibn de objetivos

conversacionales y evaluacién posterior del desempefio.

Esta unidad propone abordar cuatro tipos de situaciones
comunicacionales habituales en los entornos laborales. En primer
lugar, se trabajara con las llamadas conversaciones dificiles,
aquellas que implican una carga emocional elevada y requieren
un abordaje cuidadoso para no deteriorar los vinculos. En
segundo término, se entrenaran conversaciones de impacto,
orientadas a producir cambios, generar compromiso o fortalecer
decisiones organizacionales. Luego, se incluiran role plays
centrados en instancias de retroalimentacion profesional, donde
se pondran en practica habilidades para dar y recibir feedback en
forma clara y respetuosa. Finalmente, se desarrollaran
simulaciones de procesos de negociacion, con foco en la
construccidon de acuerdos sostenibles que contemplen intereses

diversos.

Todas estas situaciones se analizaran desde una perspectiva
comunicacional que considera tanto el contenido de los mensajes
como los modos de decir, los efectos que producen y las
relaciones que construyen. El foco estara puesto en como disefiar
y sostener conversaciones efectivas en escenarios donde
intervienen emociones, tensiones, jerarquias y responsabilidades
compartidas. En este sentido, las simulaciones seran entendidas

no solo como un recurso de practica, sino como una estrategia



pedagdgica para fortalecer la autonomia comunicativa y el

desempefio profesional.

Conversaciones dificiles: como abordarlas con
empatia y claridad

En todo entorno laboral, existen momentos en los que es
necesario abordar temas sensibles: sefialar un incumplimiento,
comunicar un limite, expresar una disconformidad o transmitir
una devolucion critica. Este tipo de intercambios —Ilamados
«conversaciones dificiless— no solo implican un contenido
complejo, sino también una carga emocional y relacional que
puede afectar la dinamica del equipo si no se gestiona de manera

adecuada.

Lo que hace que una conversacion sea dificil no es Unicamente el
tema que se aborda, sino también lo que esta en juego para cada
una de las partes. En este sentido, el modelo de la figura 1 ilustra
los tres factores clave que intervienen en toda conversacién
dificil: las versiones diferentes sobre lo ocurrido, las emociones
que se activan y la identidad personal o profesional que se ve

interpelada.

Figura 1. Factores que intervienen en conversaciones dificiles



CONVERSACIONES
DIFICILES

:Quién tiene la razén?

VERSIONES DIFERENTES

Factores en juego

Fuente: Orteu, 2023, https://short.do/cM8iC1

Este esquema muestra cémo los tres componentes generan

tensidon en la conversacion.

Versiones diferentes —

cada persona interpreta los hechos desde su perspectiva. Esto suele dar
lugar a desacuerdos sobre “qué pasd” o “quién tiene razon”. Si se insiste

Unicamente en imponer una vision, la conversacion se transforma en una
discusion improductiva.



https://short.do/cM8iC1

Emociones _

las conversaciones dificiles despiertan emociones intensas —enojo,
frustracion, inseguridad— que muchas veces no se expresan
abiertamente, pero influyen en el tono, en la receptividad y en la
disposicion a escuchar. Negar o reprimir estas emociones solo incrementa
la tension.

Identidad —

lo que se dice (0 se deja de decir) en estas situaciones puede ser percibido
Ccomo una amenaza al rol, a la competencia o a la imagen que una persona
tiene de si misma. Preguntas como “sestoy actuando bien?” o “sesto me
hace quedar como débil o incapaz?” suelen estar implicitas.

Tener en cuenta estos factores permite abordar las
conversaciones dificiles de manera mas estratégica. No se trata
de evitarlas ni de suavizar el mensaje al punto de que pierda su
sentido, sino de comunicar con claridad, contencién y respeto,
asegurando que el contenido llegue sin deteriorar la relacion

profesional.

Algunas practicas utiles para estos casos incluyen: preparar el
mensaje con anticipacién, centrarse en hechos y no en juicios,

reconocer lo que si funciona antes de sefialar lo que debe



cambiar, usar un tono sereno, y dejar espacio para que el otro
también pueda expresarse. Abordar conversaciones dificiles con
madurez comunicativa no solo resuelve problemas, sino que
también fortalece la confianza y la calidad de los vinculos

laborales.

Llevemos ahora estos conceptos a la practica analizando la
siguiente situacion tipica de conversacion profesional dificil,
desarrollada en dos versiones: una que carece de escucha activa
y empatia, y otra que incorpora ambas competencias para

abordar el mismo problema de manera mas efectiva.

Imaginemos que un lider de proyecto necesita hablar con una
colega que, por segunda vez en el mes, entrega su parte del
informe semanal con retraso, afectando el trabajo del resto del

equipo.

Lider: —No podemos seguir asi. Siempre entregas todo tarde y
eso perjudica a todos. No entiendo si es desorganizacion o falta

de interés, pero no voy a seguir cubriéndote.

Colaboradora: —Yo no "entrego todo tarde", fue solo esta vez...



Lider: —No, no fue solo esta vez. Ya lo hablamos y seguis igual.
Tenés que resolverlo o vamos a tener que replantear tu lugar en

el equipo.

Resultado: la conversacion se vuelve tensa. La colaboradora se
siente atacada, no escucha el contenido completo del reclamo y
probablemente se cierre al dialogo. Se pierde la posibilidad de

revisar qué paso realmente y de buscar soluciones.

Lider: —Queria que hablemos un momento sobre los tiempos de
entrega del informe. Noté que en las uUltimas semanas se entrego
con retraso, y eso nos complica para cumplir con el resto de los

envios. ;Qué esta pasando?

Colaboradora: —Si, estoy teniendo algunos problemas para
compatibilizar los tiempos con otro proyecto. Me cuesta llegar

con todo, pero no es por desinterés.

Lider: —Gracias por decirlo. Entiendo que estés con carga extra.
Lo que necesitamos es encontrar una forma de organizarlo
mejor, porque los retrasos nos afectan a todos. ;Te parece que

revisemos juntos una alternativa?



Resultado: la colaboradora se siente escuchada y validada. No se
niega el problema, pero se lo aborda desde la comprension,
generando un espacio para revisar la situacion y comprometer

acciones de mejora conjunta.

Este tipo de contraste muestra cdmo el modo en que se
encuadra y se conduce una conversacion dificil puede cambiar
por completo su resultado. Escuchar activamente y validar al otro
no impide marcar un limite o sefialar una situacién problematica,
pero si permite hacerlo sin romper el vinculo ni activar defensas

innecesarias.

Simulacion de conversaciones de impacto:
estructura, objetivos y desarrollo

Las conversaciones de impacto son aquellas que, por su
contenido, estructura y oportunidad, generan un efecto
transformador en los interlocutores. En contextos laborales, este
tipo de conversaciones permite fortalecer vinculos, liderar
procesos de cambio, tomar decisiones compartidas o resolver
situaciones complejas. Dado que no pueden improvisarse, su
entrenamiento mediante simulaciones resulta indispensable para
quienes desean desarrollarse profesionalmente en entornos

organizacionales exigentes.



Simular una conversacion de impacto no implica actuar de
manera superficial, sino recrear con seriedad y profundidad una
situacién profesional verosimil que requiera de habilidades
comunicativas especificas. Para ello, se trabaja con un guion
flexible, basado en un caso que exige una intervenciéon clara,
empatica y estratégica. A diferencia de las dramatizaciones
teatrales, los role plays conversacionales no buscan entretener,
sino ejercitar competencias comunicacionales que luego se

trasladan a la practica laboral.

Uno de los aspectos centrales en el disefio de una simulacion es
la definicién de los objetivos conversacionales. ;Se trata de
motivar a un equipo ante un nuevo desafio?, ;de comunicar un
cambio en las condiciones laborales?, ;de resolver una tensién
persistente entre colegas?, ¢de solicitar una mejora en la gestion
de tareas? La claridad del objetivo guia la eleccién del tono, la
estructura y los recursos linguisticos. Segun Choi (2023), el
impacto de la conversacion se potencia cuando el propdsito
comunicacional esta explicitamente planteado y se ajusta a las

caracteristicas del interlocutor y del contexto.

Desde el punto de vista estructural, las simulaciones de
conversaciones de impacto suelen desarrollarse en tres

momentos: preparacion, ejecucion y retroalimentacion. En la fase



de preparacion, se analiza el caso, se asignan roles y se definen
las intenciones comunicacionales. Durante la ejecucion, se lleva a
cabo la interaccién, procurando sostener la coherencia entre lo
que se dice, como se dice y el efecto que se busca generar.
Finalmente, en la retroalimentacion (debriefing), se reflexiona
sobre lo actuado: qué funciond, qué se podria mejorar y qué
aprendizajes pueden trasladarse a situaciones reales. Como
sefialan Bowen et al. (2020), esta etapa es clave para consolidar el
aprendizaje y transformar la experiencia simulada en una

herramienta de mejora continua.

Para ilustrar el proceso, a continuacion se presenta una situacion
tipica que puede utilizarse como simulacion de conversacion de

impacto.



Contexto: una jefa de equipo necesita comunicarle a un
colaborador que su actitud en reuniones de trabajo ha sido
percibida como descalificadora por parte de sus colegas. El
objetivo es generar conciencia sin que se rompa el vinculo

profesional.

Objetivo de la conversacion: dar feedback sobre un
comportamiento que esta afectando al clima del equipo, y

proponer pautas de mejora para la convivencia laboral.

Jefa: —Gracias por hacerte un tiempo. Queria hablar con vos
sobre una cuestion que surgid en las Ultimas reuniones. He
notado —y también me lo comentaron algunas personas del
equipo— que en ciertos intercambios, tus intervenciones suenan

un poco tajantes o poco receptivas hacia lo que otros proponen.

Colaborador: —;Ah si? No era mi intencion. Yo solo quiero que

las cosas se hagan bien.

Jefa: —Y se valora eso, claro. Sé que te importa la calidad del
trabajo. Lo que necesitamos revisar es como se reciben tus
comentarios. A veces, cuando se interrumpe o se sefiala un error

con tono irdnico, los demas se sienten desmotivados o poco



valorados. ¢Te parece que pensemos juntos formas distintas de

expresar tus observaciones?

Colaborador: —Puede ser... A veces me gana la impaciencia,
pero entiendo que no es lo mejor. Si, podriamos ver cé6mo

hacerlo distinto.

Resultado de la simulacién: la conversacién se sostiene con
claridad y respeto. El mensaje llega, se valida la intencion positiva
del colaborador, y se abre un espacio para pensar alternativas.
Esta simulacién puede repetirse con diferentes matices, para
explorar reacciones, ajustes en el tono y propuestas de

resolucion.

Este tipo de dinamicas permite a quienes participan ejercitar
habilidades comunicacionales en situaciones de alta carga
emocional, anticipar obstaculos y afinar la intervencién segun las

caracteristicas del contexto.

Role plays de feedback profesional: entre la
evaluacion y la motivacion

Dar retroalimentacion en entornos laborales implica mucho mas
que sefialar un error o felicitar por un buen desempefio. Se trata
de una instancia comunicacional que, si se disefia con claridad y

empatia, puede convertirse en un motor de aprendizaje,



compromiso y mejora continua. En este subtema abordaremos el
uso de role plays como estrategia para entrenar esta
competencia, integrando aspectos comunicativos, emocionales y

situacionales que influyen directamente en su eficacia.

Segun el informe de CIPD (2021), las organizaciones que

promueven una cultura de feedback frecuente, claroy

respetuoso logran mejores niveles de rendimiento y
cohesion interna. No obstante, el feedback mal formulado
puede tener el efecto contrario: desmotivar, generar
tensiones o disminuir la productividad. Por eso, el
entrenamiento en role plays permite poner a prueba
diferentes formas de comunicar observaciones, ajustar el
estilo a cada interlocutor y revisar el impacto de las propias
palabras.

Un insumo central para este entrenamiento es el conocimiento
de los elementos que definen un buen feedback. La siguiente
figura resume, de manera visual, las principales caracteristicas
que deben estar presentes para que esta practica comunicativa

sea efectiva en entornos profesionales.



Figura 2. Claves para un buen feedback
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Como se observa en la imagen, un feedback efectivo debe cumplir
con condiciones como la oportunidad, la claridad, la especificidad
y el equilibrio. Esto implica elegir el momento adecuado,
enfocarse en hechos observables, formular mensajes
comprensibles y combinar refuerzos positivos con orientaciones

para mejorar. Entrenar estas dimensiones en situaciones


https://short.do/Lk_nAS

simuladas permite identificar puntos débiles, consolidar buenas
practicas y construir una actitud profesional frente a la

retroalimentacion, tanto para darla como para recibirla.

Para ejemplificar su aplicacion, se presenta a continuacidon una
situacién simulada en un role play tipico de retroalimentacion

profesional.

Contexto: un supervisor debe brindar feedback a una trabajadora
que ha cumplido con los objetivos, pero que ha tenido
dificultades para integrarse al equipo en los espacios de trabajo

colaborativo.

Objetivo del feedback: Reconocer el logro de metas individuales

e invitar a fortalecer la dimension relacional con sus colegas.

Supervisor: —Quiero felicitarte por haber alcanzado los
resultados del trimestre. Fue muy valorado el informe que

presentaste y su impacto fue positivo.

Trabajadora: —Gracias, la verdad es que trabajé bastante en eso.



Supervisor: —Y se notd. A la vez, me gustaria hablarte de algo
que surgid en las ultimas reuniones de equipo. Algunas personas
sintieron que te mostraste un poco distante o poco dispuesta a
intercambiar ideas. No lo planteo como un problema en si, pero

si como un punto a revisar juntos. ;Qué pensas?

Trabajadora: —Puede ser... La verdad es que me cuesta cuando
hay muchas voces. A veces siento que mis ideas no se entienden

y prefiero no intervenir.

Supervisor: —Gracias por decirlo. Me parece importante que lo
trabajemos, porque tu aporte técnico es muy valioso y estaria
bueno que también puedas influir en el espacio grupal. Si te
parece, puedo ayudarte a pensar cdmo intervenir con mas

comodidad.

Este role play integra reconocimiento y propuesta de mejora,
ajustando el tono al contexto. Durante el ejercicio, quienes
participan deben atender tanto a los actos linguisticos (pedir,
reconocer, proponer), como al uso del lenguaje no verbal, al
modo de iniciar la conversacién y al espacio para que el otro

también se exprese.

En términos metodolégicos, los role plays de feedback pueden
realizarse en triadas: una persona da el feedback, otra lo recibe y

una tercera observa. Esta ultima puede anotar elementos que



luego serviran para la instancia de reflexion colectiva, donde se
analizan fortalezas, puntos ciegos y aspectos a mejorar. De este
modo, se construye una experiencia de aprendizaje situada, que
excede el plano tedrico y habilita el ensayo de distintas formas de

comunicar en contextos reales.

Como concluye Drouvelis (2022), cuando el feedback esta
centrado en acciones observables, se formula con lenguaje
claro y se ofrece en un clima de respeto mutuo, tiene un

efecto directo en la motivacién y el desempeiio. Los role

plays permiten entrenar estas condiciones y afinar las
competencias conversacionales necesarias para lograrlo.

Negociaciones laborales: entrenamiento
conversacional para acuerdos sostenibles

Las negociaciones forman parte cotidiana de los vinculos
laborales. Ya sea que se trate de una conversacion sobre
condiciones de trabajo, distribucién de tareas, solicitudes de
mejora o coordinacién entre sectores, el acto de negociar supone
un intercambio orientado a alcanzar acuerdos que contemplen

las necesidades de las partes involucradas. No se limita al ambito



sindical o contractual: ocurre también en microinteracciones
cotidianas donde se definen responsabilidades, tiempos,

prioridades o modos de trabajo.

El entrenamiento en habilidades de negociacion implica
desarrollar competencias conversacionales que permitan
sostener el didlogo, presentar argumentos de manera clara,
escuchar activamente al otro y generar propuestas realistas. En
este sentido, el uso de simulaciones permite poner en practica
estos elementos en un entorno controlado, donde es posible
observar, intervenir y ajustar las estrategias empleadas. Los role
plays de negociacién permiten reproducir situaciones reales y
ensayar distintas formas de conducirlas hacia resultados

beneficiosos para ambas partes.



Un aspecto clave de las negociaciones laborales es que no
siempre existe un conflicto explicito. Muchas veces se trata de
equilibrar expectativas diferentes o de prevenir tensiones futuras
mediante acuerdos claros. Por eso, mas que una confrontacién,
la negociacion debe entenderse como una conversacion
estratégica. Entrenar esta capacidad implica aprender a
identificar los intereses en juego (mas alla de las posiciones
explicitas), a formular propuestas claras y viables, y a construir un

marco de confianza que habilite el acuerdo.

En el desarrollo de los role plays, suele ser util dividir la
simulacién en tres etapas: apertura, desarrollo y cierre. En la
apertura se plantean los temas a tratar y se acuerda el marco de
la conversacién. En el desarrollo se intercambian argumentos, se
exploran alternativas y se formulan contrapropuestas. En el
cierre se busca sintetizar los puntos acordados y, en caso de ser
necesario, dejar abierta una instancia para revisar lo conversado

mas adelante.

Un ejemplo habitual que puede utilizarse en simulacion es el

siguiente.



Contexto: dos integrantes de un mismo equipo deben negociar
quién asumira una tarea adicional surgida de un nuevo proyecto.
Ambos tienen carga laboral alta y no hay una indicacion

jerarquica clara.

Objetivo de la simulacion: entrenar la capacidad de argumentar,

proponer alternativas y acordar criterios de reparto equitativo.

Este tipo de situaciones permite trabajar no solo las habilidades
discursivas, sino también la inteligencia emocional y la empatia
comunicacional. Negociar no es imponer ni ceder de forma
pasiva, sino construir un espacio de dialogo en el que ambas
partes puedan sentirse escuchadas y reconocidas, a la vez que se

avanza hacia una resolucién funcional y sostenible.

Al finalizar las simulaciones, es importante incluir un espacio de
analisis donde se revisen tanto los contenidos como las formas
del intercambio: ¢se escucharon mutuamente?, ;hubo apertura a
modificar la propia posicion?, ;como se manejé la tension?, el
acuerdo alcanzado contempla las necesidades reales de ambos?

Estas preguntas permiten transformar la practica en aprendizaje.

En sintesis, la negociacién es una habilidad que se perfecciona
con la practica. Al simular conversaciones laborales donde haya
que llegar a acuerdos, se entrenan capacidades necesarias para

desenvolverse en entornos complejos, colaborativos y dinamicos.



La conversacion, bien conducida, puede ser una herramienta
eficaz para construir soluciones que contemplen intereses

diversos y fortalezcan la cooperacién en los equipos de trabajo.

CONTINUAR
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2. Aplicacion practica en contextos publicos

¢Alguna vez te detuviste a pensar cuantas conversaciones
profesionales suceden cada dia en espacios publicos? Oficinas de
atencion al ciudadano, servicios de salud, instituciones
educativas, ventanillas administrativas, organismos de seguridad
social. En todos estos entornos, personas con diferentes
necesidades y trayectorias buscan respuestas, soluciones o
acompafiamiento. Y en todos ellos, la conversacion es la
herramienta principal para establecer contacto, construir
confianza y avanzar en la resolucion de situaciones, muchas

veces, cargadas de incertidumbre o tension.

Esta unidad invita a pensar la conversacion profesional como una
forma de intervencidn publica. Lejos de limitarse a «informar» o
«atender», comunicarse en contextos publicos implica una
responsabilidad adicional: reconocer al otro como sujeto de
derecho, garantizar que la informacidon sea accesible, contener

emocionalmente y, cuando sea necesario, mediar en conflictos.



En estos escenarios, las palabras no solo transmiten datos;
también  configuran experiencias, habilitan o cierran

posibilidades, y determinan como se percibe el trato recibido.

En este sentido, la practica conversacional en contextos publicos
requiere de un alto nivel de competencia, no solo técnica, sino
también interpersonal. Es necesario articular empatia, claridad y
criterio profesional para dar respuestas pertinentes a demandas
multiples, con recursos muchas veces limitados y bajo presion de
tiempo. De ahi la importancia de entrenar situaciones reales,
anticipar obstaculos y aprender a tomar decisiones discursivas
que contribuyan a la eficacia, al buen trato y al respeto por los

derechos de las personas usuarias.

Durante esta unidad se trabajaran dos ejes principales: la
presentacion profesional y las dinamicas de atencion al publico.
En el primero, se entrenaran habilidades para organizar vy
comunicar ideas de forma clara y eficaz frente a audiencias
diversas, considerando tanto la estructura del discurso como la
conexion emocional con el publico. En el segundo, se abordaran
las competencias necesarias para gestionar conversaciones en
escenarios de alta demanda, donde intervienen factores como la
urgencia, la sobrecarga y las emociones intensas. Ambos bloques
incluiran simulaciones y role plays disefiados para reproducir
escenarios frecuentes y fortalecer la autonomia comunicacional

en entornos laborales donde lo publico esta en juego.



Presentaciones profesionales: claridad, propésito
y conexion con la audiencia

En entornos publicos —ya sea al presentar ante clientes,
usuarios, ciudadanos o comparieros de trabajo— la presentacion
profesional constituye una conversacién ampliada: no se limita a
un intercambio uno a uno, sino que abarca a una audiencia, un
objetivo y una estructura que exige planificacion. En este
subtema abordaremos cdémo disefiar y ejecutar presentaciones
profesionales que logren claridad en el contenido, concrecion en
el propdsito y conexidén con quienes participan, de modo que el

mensaje cumpla su funcién comunicativa y relacional.



e Claridad en el contenido. Para que una
presentacion cumpla su cometido, el contenido
debe organizarse de modo coherente, légico y
accesible. Esto implica identificar los puntos clave
antes de desarrollar la forma, estructurar los
temas con una introduccién que ubique a la
audiencia, un cuerpo que desarrolle los
argumentos o informacion, y una conclusion que
cierre la exposicion y proponga una accion o
reflexion. La siguiente tabla presenta la
estructura tipica a tener en cuenta en una

situacion profesional.

Tabla 1. Estructura tipica de una presentacion profesional



Funcién principal Ejemplo concreto

‘ Presentar tema, objetivo y Hoy hablaremos del nuevo
Introduccion o e
conectar con audiencia procedimiento X
Exponer datos, argumentos, Paso1:..., Paso2...., impacto
Desarrollo
ejemplos y visuales esperado....
N Sintetizar, reforzar mensaje Por ello solicitamos su
Conclusién o . .
clave e invitar a accion colaboracién

Fuente: elaboracién propia.

Teniendo esto en cuenta, resulta clave evitar el exceso de
informacién, usar lenguaje claro y familiar para la audiencia, y

emplear apoyos visuales que no distraigan sino que refuercen.

6 Propésito y disefio estratégico. Toda
presentacion debe responder a un propdsito que
guia el disefio conversacional: informar,
persuadir, motivar, formar, resolver dudas, entre
otros. Identificar este propodsito permite
seleccionar los recursos adecuados, anticipar
preguntas de la audiencia y preparar el cierre con
un llamado a la accién o una invitacion al dialogo.

En esta fase conviene mapear:



e Quién es la audiencia (¢usuarios, ciudadanos,

equipo interno?).
e Qué saben ya sobre el tema.

e Qué necesitan aprender 0 qué se espera que

hagan después de la presentacion.

e Qué barreras podrian surgir (temor, falta de

confianza, desconocimiento técnico).

Disefiar con base en esas consideraciones

favorece la conexidn con la audiencia.

Conexion con la audiencia. Una presentacion
bien concebida no solo informa, sino que genera
vinculo con quienes escuchan. Para ello, se deben
considerar  aspectos  comunicacionales vy
emocionales: tono apropiado, uso de ejemplos
relevantes para el publico, interaccidon que invite
participacién, espacio para preguntas y escucha
de sus inquietudes. El rol conversacional aqui es
activo: quien presenta debe “leer” a la audiencia,
ajustar el ritmo y el lenguaje, y responder en el
momento. Simulaciones o role plays de
presentacion permiten entrenar estas
habilidades: practicar la voz, la postura, el uso del
silencio, las transiciones, la gestion de

interrupciones y la adaptacién en tiempo real.



Simulaciéon de presentaciéon profesional. Para
aplicar los conceptos trabajados, proponemos
una simulacion de presentacién en un entorno

publico:

Contexto: una funcionaria de atencion al publico
debe presentar el nuevo procedimiento de
inscripciéon en linea a un grupo de usuarios
mayores que tienen poca experiencia con

plataformas digitales.

Objetivo de la presentacion: explicar el
procedimiento paso a paso, transmitir seguridad,

motivar a los usuarios a probarlo y resolver sus
dudas.

Desarrollo sugerido:

e Introduccién: saludo, presentacion del tema,
conexion con las necesidades de los usuarios
(“Sabemos que usar el computador puede

resultar complejo...”).

e Desarrollo: mostrar cada paso  del
procedimiento con ejemplos, usar lenguaje
sencillo, pausar para preguntas, verificar

comprension.



e Conclusién: reforzar la invitacion a inscribirse
online, explicar apoyo disponible, agradecer
la atencidon e invitar a contactar por

asistencia.

Durante la simulacién, quienes participan pueden
asumir roles de usuarios con distintos perfiles
(novatos, escépticos, entusiastas) para generar
dinamicas reales de interaccién y practica de

adaptacion.

° Analisis y mejora tras la simulacion. Al finalizar
la simulacion, se realiza una instancia de
observacion y reflexion: ¢la presentadora logro
adaptar su ritmo y lenguaje a la audiencia? ;Hubo
participacién y claridad? ;Qué elementos
generaron interrupciones o dudas? ¢(COomo se
gestionaron? Este analisis permite ajustar el
diseflo, mejorar recursos Vvisuales, planificar
preguntas anticipadas y fortalecer la conexién

conversacional en presentaciones futuras.

Dinamicas de atencién al publico: conversaciones
efectivas en situaciones de alta demanda

En los entornos publicos, muchas veces nos enfrentamos a
momentos en que la atencidn a usuarios, clientes o ciudadanos

se realiza bajo presion—ya sea por la urgencia de la demanda, la



complejidad del tramite, la tension emocional de la persona que
solicita o la falta de informacion clara—. En tales escenarios es
indispensable que la conversacion profesional esté preparada
para responder con eficacia, empatia y orden. Este subtema
propone explorar cémo diseflar dinamicas de atencidon en
contextos de alta demanda, qué estrategias conversacionales
favorecen buenos resultados y cdmo entrenarlas mediante

simulaciones.

G Caracteristicas de las interacciones en alta
demanda. En las situaciones de atencion bajo
presion, suelen presentarse algunos factores

comunes:

multiples solicitudes simultaneas, lo que

genera espera o saturacion;

e personas con distintos  niveles de
conocimiento, a veces muy escasos, sobre el

tramite o el servicio;

e emociones intensas por parte de los usuarios:

frustracion, impaciencia, incertidumbre;

e necesidad de gestionar tiempos, recursos y

expectativas al mismo tiempo.



Frente a estas condiciones, la conversacion
profesional debe ajustarse de modo que: se
identifigue claramente la necesidad de la
persona, se comunique de forma concreta y
comprensible, y se coordine un préximo paso o
solucion. De este modo, la interlocucién cumple
no sélo una funcién informativa, sino también de

contencion, orientacién y eficiencia.

Estrategias comunicacionales eficaces. Para
conducir una conversacion de atencidon en alta
demanda con buen resultado, proponemos las

siguientes practicas.

e Recepcion activa y reconocimiento inicial:
saludar, presentarse, indicar al usuario que se
le dara atencion. Esto ayuda a reducir la

tensidn desde el comienzo.

e Clarificacion de la necesidad: formular
preguntas abiertas y cerradas segun
corresponda para precisar lo que la persona

necesita, sin asumir informacion errénea.

e Lenguaje  accesible: evitar tecnicismos
innecesarios, adaptar el discurso al nivel de

conocimiento de la persona.

e Transparencia en el proceso: explicar qué

pasos se seguiran, cuales los plazos, quiénes



los responsables. Esto brinda seguridad y

reduce la sensacién de abandono.

e Gestion del tiempo y expectativas: si la
atencion requiere demora o derivacion,
anticiparlo: «Esto nos va a llevar unos minutos

mas, jesta bien si mientras tanto...?».

e Cierre con confirmacion y seguimiento: antes
de concluir, verificar que la persona
comprendid lo explicado, dejar un canal de
seguimiento o0 pregunta, agradecer la

atencion.

Simulacion de conversacion de atencion
publica. Para entrenar estas dinamicas,

proponemos una simulacion detallada.

Contexto: una ventanilla de atencion ciudadana
recibe a una persona que necesita tramitar un
beneficio y llega con ansiedad porque ha tenido

mala experiencia previa.

Objetivo de la conversacion: Brindar
informacion  clara, estructurada, contener
emocionalmente al usuario y resolver o derivar el

tramite con profesionalismo.

Desarrollo sugerido:



Recepcion: «Buenos dias, mi nombre es X, ¢en

qué puedo ayudarle hoy?»

Clarificacion: «Entiendo que necesita gestionar el
beneficio Y. Para que podamos continuar, me

gustaria preguntarle...»

Explicacion: Se expone el tramite paso a paso, se
ofrece opcidén digital o presencial, se indica plazos

y documentos necesarios.

Contencién: Si el usuario expresa frustracion («Ya
vengo desde hace tiempo...»), responder:
«Comprendo que ha sido una experiencia dificil,
vamos a hacer todo lo posible para facilitarle el

procesos.

Cierre: «Entonces los documentos se revisaran en
3 dias. Le enviaremos un correo y puede
contactarnos al numero Z si tiene alguna duda.

Gracias por su tiempo.»

Reflexion postsimulacion. Después de la
simulacién se deben analizar aspectos como:
icomo se gestiond la espera o la emociéon del
usuario? (El lenguaje fue comprensible? ;Se
anticiparon molestias o barreras? ;Se dejo claro el

proximo paso? Este andlisis permite ajustar tanto



el disefio de la conversacién como los protocolos

de atencién

CONTINUAR
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