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Detalles de la unidad

WA5: Administración de Empresas

3.10 Planificar, organizar y apoyar reuniones y recomendar 

mejoras a los procedimientos

RA3.39: Analizar la organización, los documentos y materiales proporcionados para 

una reunión y hacer recomendaciones para cualquier mejora.

LO3.40: Demostrar capacidad para planificar, organizar y apoyar reuniones.

LO3.41: Demostrar capacidad para completar las acciones requeridas después de 

una reunión y para llevar a cabo los puntos de acción que surjan de la reunión.
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Reuniones definidas

Una reunión es una reunión de dos o más 

personas para discutir, compartir información y 

llegar a un acuerdo.

Las reuniones pueden realizarse de diversas 

formas: cara a cara, conferencias telefónicas, 

videoconferencias, etc.



Reuniones efectivas

Una reunión no debe ser una pérdida de 

tiempo y ser efectiva.

Las reuniones efectivas ocurren con una 

planificación adecuada y deben tener un 

propósito y un resultado.



Objeto de la reunión

DISCUSIÓN DE GRUPO

• ¿Por qué las empresas organizan 

reuniones?

• ¿Qué temas se suelen discutir?



Objeto de la reunión

En general, el papel de la reunión es 
llevar a cabo ciertas 

conversaciones importantes y tomar 

decisiones reuniendo a todos los 

miembros involucrados en un solo lugar.

Esto evitará la gran cantidad de llamadas 

telefónicas, correos electrónicos y las 

confusiones involucradas, ayudando a 

tomar decisiones claras y asignar 

acciones a la persona o personas o 

departamento relevantes.



Objeto de la reunión

1. Coordinar acciones, para una decisión 

conjunta acordada.

2. Tomar decisiones más rápidamente que con 

llamadas telefónicas y correos electrónicos.

3. Para ahorrar tiempo, por ejemplo, 

algo que le llevó más de 15 minutos 

escribir en un correo electrónico y que aún 

podría no estar claro para el destinatario, se 

puede tratar en dos minutos si se reúnen cara 

a cara.



7. Evitar confusiones conflictos y discrepancias

Objeto de la reunión

4. Compartir información, obtener o buscar ideas e 

información y aclarar cosas.

5. Para resolver problemas o cualquier problema y

planificar estrategias de trabajo

6. Hablar asuntos organizacionales o 

departamentales de manera detallada, cuando

esto pueda resultar difícil a través de 

comunicaciones por correo electrónico.



Objeto de la reunión

8. Aclarar y solucionar conflictos y 

resolver disputas.

9. Tomar decisiones sobre asuntos

discutidos y ayudar a rastrear acciones 

contra cualquier decisión tomada en el 

pasado.

10.Para discutir proyectos o cualquier cosa 

que tenga que ver con el trabajo y formas 

de hacerlo .

11.Para ayudar a tomar decisiones más 

rápido, ya que todos están disponibles en 

un solo lugar para discutir y decidir.



12. Negociar contratos y acuerdos según la 

organización o los asuntos involucrados.

13. Dar a todos la oportunidad de

hablar y expresar sus pensamientos e ideas.

14. Tomar decisiones y acciones de 
emergencia en tiempos de necesidad

 gestión de crisis

15. Para ayudar con la formación de equipos y 

la motivación 

16. Para ayudar a establecer metas y objetivos

Objeto de la reunión



Las reuniones difieren con respecto a:

• El propósito de la reunión

• El número de

personas que asisten al 

reunión

• El tamaño de la organización

• La persona que preside la reunión. 

cosa

• La duración de la reunión

Tipos de reuniones



Tipos de reuniones

Reuniones informales:

• Reuniones periódicas : realizadas por pequeños grupos de personal normalmente 

presididos por el líder o gerente del equipo.

• Reuniones informativas : donde, por ejemplo, el gerente o un representante de la 

organización, como el responsable de salud y seguridad, habla con el personal sobre 

un tema en particular.

• Reuniones de progreso : donde un grupo de personal que trabaja en el mismo 

proyecto se reúne para comprobar dónde se encuentran

• Grupos de trabajo : creados para un propósito particular, como la introducción de un nuevo 

sistema informático, y finalizados cuando se completa el trabajo.



Reuniones formales: 

• Reuniones de la junta directiva o altos ejecutivos

• Reuniones de comités y subcomités 

reportando al directorio o altos ejecutivos

• Asambleas generales 

anuales 

• Asambleas de 

accionistas

Tipos de reuniones



1. Reunión permanente: Se lleva a cabo de forma periódica ya sea semanal o quincenal con el 

gerente con respecto a cualquier proyecto que se encuentre en progreso.

2. Reunión temática: reunión organizada para discutir un tema en particular relacionado con el 

trabajo o un proyecto.

3. Presentación: Reunión que se realiza de manera general para informar al equipo sobre los 

cambios realizados en procesos y procedimientos. En esta reunión hay uno o dos 

presentadores y al final los asistentes tienen la oportunidad de hacer preguntas.

Tipos básicos de reuniones de empresa



6. Seminario: Son reuniones que se realizan principalmente con fines educativos, 

y dirigidas por expertos en un campo en particular.

4. Conferencia: Una reunión organizada con considerable planificación y estructura 

y moderada por un presidente. El número de participantes depende del 

propósito de la conferencia.

5. Reunión de emergencia: Reunión que se realiza de forma repentina y sin mucha 

antelación para abordar cualquier crisis interna o externa a la organización. 

Todos los miembros del equipo deben asistir a la reunión.

Tipos básicos de reuniones de empresa



¿Qué tipos de documentos relacionados con 

reuniones se utilizan en su organización?

Documentación de la reunión



Documentación de la reunión

Documentos comúnmente utilizados en las 

reuniones: 

• Agenda

• Hoja de asistencia

• Minutos

• Asuntos que surgen 

• Informes 

• Hojas de acción

• Otros documentos basados en el propósito y contenido de la 

reunión



¡No lo olvides!

Todos los documentos que se preparen para las 

reuniones de una empresa deben respetar la política de 

la organización en materia de identidad corporativa y el 

manual de diseño y deben cumplir con las normas de 

derechos de autor y confidencialidad.



• Bloc de 

notas 

• Proyec

tor 

• Carpas

/ 

etiqueta

s con 

nombres 

• PC/por

tátil 

Tipos de materiales comunes a las reuniones



Documento creado por una secretaria , un 

administrador o cualquier persona en un 

puesto o función laboral similar. luego es 

aprobado por el presidente y se distribuye a los 

demás miembros que asistirán a la reunión. 

Puede distribuirse electrónicamente o en forma 

impresa. Siempre es mejor tener algunas 

copias de repuesto.

Agenda



• Nombre de la reunión, fecha de la reunión, 

hora de la reunión y lugar de la reunión en la 

parte superior.

• Seguido de los asistentes, disculpas y 

visitantes/ ponentes. 

• Los puntos de la agenda, donde los asuntos 

urgentes e importantes se enumeran en la 

parte superior de la lista.

• Son puntos obligatorios en la lista del orden 

del día , acta anterior o confirmación de acta 

anterior, asuntos que surjan y cualquier otro

asunto. El resto son elementos recopilados de 

miembros relevantes involucrados en la reunión.

La agenda contiene



Ejemplo/plantilla de agenda



Herramienta Metodológica I

Orden del día de la reunión 
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hoja de asistencia

• Listado de todos los asistentes a la reunión. 

• Para tener detalles precisos, se incluyen algunas 

columnas como Nombre, Puesto, Número de contacto y 

Dirección de correo electrónico. Esto ayudará al 

tomador de actas a escribir nombres en las actas y

también ayudará a contactarlos fácilmente cuando sea 

necesario, especialmente cuando hay miembros 

externos que asisten a la reunión.

• Generalmente no se utiliza para reuniones internas, pero 

sí para reuniones en las que participan clientes externos 

u organizaciones asociadas.



Ejemplo de hoja de asistencia



• No se utiliza en todas las reuniones, pero 

se puede utilizar en reuniones de la junta 

directiva y en reuniones en las que participa 

el público, etc.

• Conjunto de principios y expectativas que se 

establecen a los miembros, a los que deben

adherirse al participar en la reunión.

Código de ética/códigos de conducta



Minutos anteriores



Minutos anteriores

• Llevado a la reunión para ser leído y 

confirmado. Además, se verifican los 

puntos de acción de la reunión anterior 

para ver si se han implementado, o en qué 

estado se encuentran las acciones; si no 

se implementaron, las razones para ello 

se recopilan y anotan en las actas junto 

con las acciones o decisiones necesarias.



Anexos a actas

A veces, en las reuniones, es posible que 

sea necesario leer y acordar una política, 

un procedimiento o un informe. En este

caso, este documento se llevará a la 

reunión leído a los miembros y deberá 

adjuntarse al acta.



Algunas reuniones tendrán ponencias de 

presentación. Aunque las presentaciones se 

hacen en una pantalla grande con 

retroproyectores, siempre es bueno entregar una 

copia a todos los asistentes, para que tengan un 

registro de lo presentado, y además les ayudará a 

anotar puntos importantes que les serán de 

utilidad o útil para ellos como referencia futura a 

medida que avanza la presentación.

Documentos de presentación



• No es obligatorio, pero para mayor claridad y estar 

adecuadamente organizado, lo que puedes hacer 

es recopilar todos los puntos de acción de la 

reunión anterior y mencionar el estado de cada 

uno de ellos, para que sea más fácil repasarlos 

durante la reunión. Además, cualquier punto de 

acción para la reunión actual se puede anotar en 

esa hoja, mientras que algunas acciones pueden 

tener vínculos con acciones anteriores.

También será más fácil al final de la reunión 

resumir todos los puntos de acción de esta hoja.

•

Hojas de acción



Hojas de acción/listas de elementos



Actas de la reunión

Requisitos mínimos de contenido

• Lugar 

• Fecha y hora

• Participantes y sus roles en la reunión 

• Quién estuvo ausente 

• Cómo se llevó a cabo la reunión 

• Qué pasó en la reunión 

• Qué se discutió en la reunión

• Qué se decidió y los puntos de acción oficiales de las 

discusiones y decisiones



Actas de la reunión

• Actas son:

documentos vinculantes en muchas situaciones y en 

muchas organizaciones y se puede producir como 

evidencia de ciertas discusiones y decisiones cuando 

haya desafíos legales en el futuro.

• El acta debe tener la fecha del próximo reunión al final 

si es posible.

• Las actas deben documentar la presencia de quórum, 

ya que la mayoría de las decisiones válidas necesitan 

una número mínimo de personas para realizar una 

decisión.



Actas de la reunión

El propósito y los beneficios de las 

actas como registro preciso de las 

discusiones y decisiones son:

• Las actas deberán compartirse con el público cuando se trate de órganos de 

gobierno públicos. Por lo tanto, las actas de la reunión estarán disponibles 

para que las vea el público, ya que la gente querrá saber los resultados de las 

reuniones y discusiones y cómo se tomaron.

• Las actas pueden usarse para monitorear las decisiones y

acciones mencionadas en caso de que haya un conflicto en el futuro.



Actas de la reunión

• Habrá puntos de acción en las actas que deben 
llevarse a cabo y estos ayudarán con cambios

y mejoras para la organización y, por lo tanto, 

las actas serán un recordatorio de esas

acciones, la persona que debe llevarlas a 

cabo y dentro del plazo que debe realizarse. 

accionado.

• Compartir las actas con las personas interesadas 

que no pudieron asistir los mantendrá 

informados sobre cualquier cambio, discusión

y decisión.



¿Cuál es tu papel?

Para que una reunión se desarrolle

eficazmente, se requiere una buena PLANIFICACIÓN y PREPARACIÓN .

Estos dos pasos pueden llevar mucho tiempo.



¿Cuál es tu papel?

Considere lo siguiente al planificar la reunión:

• Infórmese de los detalles básicos de la reunión: el tipo de reunión, el monto 

presupuestado que se puede gastar, el número de asistentes, el lugar 

donde se llevará a cabo y otros detalles. 

• Conocer el objetivo de la reunión. 

• Conocer el rol de cada persona asistente del equipo. 

• Organice una lista de verificación y anote todas las fechas en el calendario para 

asegurarse de que las diferentes reuniones o eventos no entren en conflicto entre 

sí. 

• Si será necesario programar reuniones periódicamente para monitorear las 

acciones tomadas, se puede incluir en el calendario electrónico una reunión 

que se repita cada mes o cada quincena.



¿Cuál es tu papel?

Considere lo siguiente al organizar la reunión:

• Entender completamente el propósito de la

reunión. 

• Conocer los horarios de las personas involucradas, para determinar la mejor 

hora de celebrar la reunión. 

• Elegir un lugar de fácil acceso para todos los Asistentes.

• Tome nota de todos los documentos y equipos que deban prepararse. 

• Planifique la duración de la reunión, considerando los visitantes y la 

cantidad de temas que deben discutirse. 

• Planifique qué refrigerios se proporcionarán y quién estará a cargo. 

• Reúna los puntos de la agenda y prepárelos en el formato y orden adecuados.



Lugar de reunión

Requisitos básicos del lugar:

• En función del objeto de la reunión y del número de asistentes. 

• ¿Está bien comunicado

el lugar de celebración? 

• Consulte con el lugar para ver si 

tienen todos las instalaciones 

necesarias para la reunión.

• Informar al moderador y a los asistentes si es necesario y 

obtener ideas si es necesario sobre sus expectativas para el 

lugar para evitar problemas o fracasos.



Criterios de selección del lugar de reunión

Idoneidad:

compruebe si el lugar es lo suficientemente grande para albergar a 

todos los asistentes a la reunión.

Ubicación:

Asegúrese de que el lugar esté en un lugar accesible para todos los

asistentes a la reunión. 

Disponibilidad:

Consulta si el local está libre en la fecha solicitada para evitar 

decepciones en el último momento. Puede crear más problemas no 

saber que el lugar no está disponible después de que se hayan hecho 

todos los arreglos y hayan llegado todos los asistentes.



Criterios de selección del lugar de reunión

Tamaño: verifique si el lugar 

puede acomodar a todos los 

asistentes y los

recursos que necesitarán, y si hay 
ayuda disponible para utilizar los 
recursos necesarios.

Instalaciones: Consulta el lugar 

para ver si puedes realizar la 

reunión allí sin problemas en el 

uso de los recursos.

Costo: Verifique también si el 

lugar se ajusta al presupuesto 

y si es rentable.



Recursos y equipos para reuniones

• Material de escritura: para derribar notas
en la reunión

• Retroproyector: demostrar o mostar
documentos o diapositivas

• Pizarra blanca, rotafolio: esto ayuda a la 
persona que demuestra escribir cosas o 
ideas que claramente para los asistentes, 
para que no haya dudas.

• PC/portátil: usando estos en conjunto con 
el retroproyector para mostrar
presentaciones de diapositivas o 
documentos



Recursos y equipos para reuniones

• Información para otros

participantes impresos : Estos incluyen agendas y otros 

trámites los asistentes

podría requerir seguir la reunión sin 

ningún problema.

• Refrescos: Bebidas, café, snacks, ...



Requisitos presupuestarios

• ¿Qué incluir en el presupuesto?

• Alquiler del 
local 

• Refrigerios

• Transporte y alojamiento

• Preparación e impresión de materiales

• Separar los imprescindibles de los buenos para tener



Asistentes e invitados

• Enumere claramente los posibles asistentes 

a la reunión.

• Pregunte sobre qué hablarán y cuánto tiempo 

necesitarán. De esa forma podrás calcular 

la duración de la reunión. 

• Enviar invitaciones mucho antes de la reunión 

• Enviar recordatorio

• Registrar participantes para la seguridad/ 

entrada de la empresa



Invitaciones

La invitación contiene:

• Fecha

• Confirmar asistencia

• Costos

• Programa 

• 

Instruccion

es

• Contactos



• Un organizador de reuniones deberá asegurarse de que se satisfagan las necesidades de todos los asistentes.

se cumplan.

• Siempre venga preparado, si le han asignado algo específico. Si está programando una conferencia telefónica, 

asegúrese de hacerlo con anticipación. Es posible que le pidan que traiga comida o bebidas.

• Si usted es responsable de organizar la comida y bebida de los asistentes, verifique si alguno de los asistentes 

tiene requisitos dietéticos especiales. 

• Si la silla o el altavoz necesita utilizar una computadora portátil y un proyector, asegúrese de que estén 

configurados y listos.

Haz que se sientan cómodos



Lista de verificación de la reunión

• ¿Se han fijado objetivos concretos y 

realistas?

• ¿El lugar es accesible para todos? 

• ¿Las fechas y horarios son convenientes 

para todos los asistentes?

• ¿La agenda cubre todos los temas y 

objetivos?

• ¿Está impresa y lista la agenda, los recursos 

están listos y se han enviado todas las 

invitaciones? 

• ¿Son el presidente, el que toma actas y los 

presentadores? ¿Listo y los refrigerios están 

listos?



Herramienta Metodológica II

Prepare una lista de verificación

detallada 

E-EUPA_LO_3.40_M_001



Tomando notas

Cómo trabajar en colaboración con el presidente al 

redactar actas

• A veces puede resultar difícil tomar actas, especialmente 

cuando hay demasiadas personas hablando juntas a la vez o 

cuando continúan los desacuerdos y las discusiones o cuando 

las discusiones se desvían y se vuelven complicadas.

• En este tipo de situaciones, será beneficioso actuar de enlace 

con el presidente, facilitará la tarea de toma de actas y

ayudará a redactar las actas con confianza.



Tomando notas

Cómo trabajar en colaboración con el presidente al 

redactar actas

• Mientras el presidente controla la reunión y las discusiones, es 

importante que el encargado de tomar actas se siente cerca 

del presidente, para facilitar la comunicación con él.

• Un buen presidente también tendrá siempre en cuenta la 

situación del levantador de actas y controlará las discusiones 

de forma que más de una persona no hable en un momento 

dado o no haya demasiadas interrupciones.



Tomando notas

Cómo trabajar en colaboración con el presidente al tomar actas 

• Además, a veces, cuando las discusiones se desvían del tema 

principal hacia otro tema similar al principal, el presidente puede 

olvidarse de tomar una decisión sobre ese tema como resultado 

de desviaciones hacia otros temas. asuntos. En tales casos,

trabajar en estrecha colaboración con el presidente puede 

ayudar a quien toma las actas a recordarle que se debe tomar 

una decisión sobre ese tema antes de pasar al siguiente punto. 

• Cuando tengas dudas sobre si grabar o no algo, confirma 

siempre con el presidente.



Tomando notas

Cómo trabajar en colaboración con el presidente al tomar actas 

Incluso antes de que comience la reunión, el redactor de actas 

puede conversar con el presidente sobre cómo se llevará a cabo 

la reunión, los temas que se discutirán, cómo se llevará a cabo 

la discusión y lo que necesariamente debe constar en acta.

Después de la reunión, mientras redacta las actas, si quien las

redacta tiene alguna dificultad con algo relevante para las 

discusiones, debe hablar rápidamente con el presidente para 

aclarar las cosas, ya que la duda al hacerlo terminará con 

información inexacta en el minutos.



Tomando notas

Mejores prácticas 

• Al tomar notas, no se registran las palabras que se utilizaron en la discusión,

pero uno registra las discusiones que tuvieron lugar en la reunión.

• Todos los documentos relevantes para la reunión que se distribuyeron o 

circularon antes de la reunión deben revisarse para que esté familiarizado 

con lo que se está discutiendo.

• En situaciones donde las discusiones o conversaciones son largas y 

complicadas, concéntrese siempre en los aspectos importantes de la 

discusión, como cuál es el enfoque de la discusión, cuál es la decisión, 

si está disponible, por qué se tomó esta decisión, quién tiene que actuar. la 

decisión y cuándo y dentro de qué plazo debe aplicarse la decisión.



Tomando notas

Mejores prácticas

• Escriba puntos de vista y opiniones importantes de todas las personas

presentes. 

• Utilice títulos, ya que esto le ayudará a seguir las notas más adelante y podrá tener 

diferentes secciones de la reunión bajo diferentes títulos. Deje algo de espacio 

debajo de cada sección, para que sea más fácil agregar notas debajo si a alguien

se le ocurren nuevos puntos o ideas a medida que avanza la reunión. 

• Si sabe taquigrafía, es mejor escribir notas taquigráficas y también utilizar 

abreviaturas siempre que sea posible.



Tomando notas

Mejores prácticas

• No olvides tener uno o dos bolígrafos y lápices de repuesto. 

• Tome fotografías cuando sea necesario, también se recomienda tomar fotografías de 

escritos en pizarras y hojas de rotafolio. 

• Asegúrese de que todos hayan firmado la lista de participantes. 

• Si tomar notas se vuelve demasiado difícil como resultado de demasiadas discusiones y 

referencias cruzadas, etc., Siempre puede pedir permiso para ver si la reunión se 

puede grabar en un dispositivo de grabación de audio. Asegúrese de que los 

participantes sean conscientes de esto. Esto ayuda mucho a aclarar las cosas 

mientras se redactan



Problemas que pueden ocurrir durante

una reunión

Problemas con la tecnología: 

• Es posible que una computadora portátil o un proyector utilizado para la reunión no funcione 

correctamente debido a un conflicto con el software.

• Problemas de conexión wifi o intranet. 

• No hay suficientes enchufes o extensiones.

Soluciones:

• Prepare y pruebe todo con anticipación. 

• Descargue documentos para usarlos sin 

conexión. 

• Busque ayuda de un técnico de TI o pídale que lo reserve para la reunión.



Problemas que pueden ocurrir durante

una reunión

Gestión del tiempo

• Las reuniones no comienzan ni terminan a tiempo

• Los puntos de la agenda no reciben una cobertura adecuada o ni siquiera se cubren en absoluto

Soluciones:

• Enviar una agenda de reunión con una estimación aproximada de cuánto tiempo durará cada tema.

llevar.

• Asegúrese de que la agenda sea clara para todos y asegúrese de marcar los puntos a medida 

que avanza. Esto ayudará al grupo a ver el progreso.

• Asegúrese de que haya un cronometrador que vigile el reloj para cada punto de la agenda.



Seguimiento de actividades y documentación posterior a la reunión

Gestión del tiempo

• Las reuniones no comienzan ni terminan a tiempo. 

• Los puntos de la agenda no reciben una cobertura adecuada o ni siquiera se cubren en absoluto.

Soluciones:

• Enviar una agenda de reunión con una estimación aproximada de cuánto tiempo durará cada tema.

• Asegúrese de que la agenda sea clara para todos y asegúrese de marcar los puntos a medida 

que avanza. Esto ayudará al grupo a ver el progreso. 

• Asegúrese de que haya un cronometrador que vigile el reloj para cada punto de la agenda.



Elaboración del Acta

• Es mejor redactar el acta lo antes posible después de la reunión, ya que recordará mejor 

las cosas. 

• Escriba los puntos principales/importantes. 

• Recuerde numerar los minutos. 

• Cada punto de la agenda o cada discusión debe tener una explicación o una breve nota 

de lo que se discutió con los puntos principales de la discusión, los desacuerdos, las 

decisiones y las acciones.

• Tenga una plantilla estándar para las actas. Si una reunión se repite periódicamente, 

cualquier punto de la agenda que sea estándar se puede agregar a la plantilla de actas.



Elaboración del Acta

• Las actas son documentos profesionales que pueden ser vistos por cualquier persona fuera de

la organización.

• Es importante escribirlos de manera profesional utilizando el tono y lenguaje profesional/formal 

correcto. 

• Las actas deben redactarse en tiempo pasado, ya que se refieren a una reunión o discusión 

que tuvo lugar en el pasado. 

• Utilice siempre una combinación de oraciones de voz activa y pasiva al escribir el 

minutos.

• Es mejor redactar el acta como tercera persona. Utilice frases como “el presidente declaró 

que”, “se tomó nota”, “el comité decidió que”, “se decidió”, etc. En los casos en los que los

puntos fueron presentados por una persona específica o donde el acuerdo fue alcanzado 

por un individuo, es importante especificar esa persona y lo que dijo, ya que ayudará para 

referencias futuras.



Finalizando el Acta

• Una vez que haya redactado el acta, puede enviarla al presidente para cualquier 

aclaraciones y luego aprobación.

• Después de la aprobación del presidente, se pueden distribuir a las personas relevantes, es decir

personas que asistieron y personas que necesitan tomar decisiones.

• Puede ser útil si la lista de acciones junto con las fechas límite se adjunta junto con las actas, 

para que sea más fácil para las respectivas personas implementarlas. 

• Si después de la distribución, las personas solicitan que se hagan correcciones, se pueden 

anotar y llevar a la siguiente reunión para que el presidente las verifique y aclare junto con los 

demás miembros presentes en la reunión. Sólo después de realizar todos los cambios, el acta se 

acuerda y se firma como exacta.



Recopilar comentarios

• Hágale saber a la gente que pedirá 
comentarios (incorpórelos en la

agenda) 

• Sea breve (idealmente en 

línea) 

• Pida ejemplos de formas de 

mejorar, no sobre problemas.

Utilice “¿qué podemos mejorar?”

en lugar de "¿qué salió mal?" Al 

preguntar cómo mejorar, usted

enfoca al grupo en la mejora y las 
soluciones en lugar de en la crítica.



Preparación: 

• Pon una sonrisa en tu voz 

• Practica la escucha activa 

• Habla con naturalidad

• Siempre deja que la persona que llama responda 

Documentación 

• Prepare un plan de

llamadas 

• Utilice preguntas efectivas 

• Cree compromiso

Puntos clave del módulo



¡BIEN HECHO!

Has completado la Unidad 3.10
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