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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General. Definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo HOT_A_3005_01. Técnicas de comunicación con el cliente,

Perteneciente al Módulo Profesional HOT_B_3005. Atención al cliente,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC1329_1: Proporcionar atención e información operativa, estructurada y protocolarizada al cliente.



del Certificado Profesional HOT_C_002_3B. Servicios auxiliares en restaurante y bar.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales del HOT_A_3005_01. Técnicas de comunicación con el cliente, son los siguientes:


	Analizar el comportamiento del posible cliente.

	Adaptar adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la que se parte.

	Obtener la información necesaria del posible cliente.

	Favorecer la comunicación con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.

	Mantener una conversación, utilizando las fórmulas, léxico comercial y nexos de comunicación (pedir aclaraciones, solicitar información, pedir a alguien que repita y otros).

	Dar respuesta a una pregunta de fácil solución, utilizando el léxico comercial adecuado.

	Expresar un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relación de comunicación en la que intervienen dos interlocutores.

	Mantener una actitud conciliadora y sensible a los demás, demostrando cordialidad y amabilidad en el trato.

	Trasmitir información con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.






Unidad de aprendizaje 1
El proceso de comunicación y la relación con el cliente


Contenido

1. Introducción

2. El proceso de comunicación

3. Psicología y comportamiento en la comunicación

4. El cliente en el entorno profesional

5. Actitud profesional en la atención al cliente

6. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Analizar el comportamiento del cliente en situaciones de atención en el ámbito del comercio y los servicios, identificando actitudes, necesidades y emociones durante la interacción.

	Reconocer la información necesaria del cliente mediante una comunicación correcta, teniendo en cuenta los elementos del proceso comunicativo y las posibles barreras que puedan aparecer durante la interacción.

	Aplicar una actitud conciliadora y sensible en la atención al cliente, demostrando cordialidad y amabilidad en el trato ante una situación de comunicación compleja.





1. Introducción

La atención al cliente en el ámbito comercial y de los servicios se apoya, en gran medida, en la forma en que se establece la comunicación desde el primer contacto. Cada interacción entre el personal y el cliente transmite información, genera expectativas y condiciona la percepción del servicio recibido. Por este motivo, comprender cómo se desarrolla el proceso de comunicación resulta determinante para construir una relación profesional adecuada con el cliente.

En los entornos de comercio y servicios, la comunicación no se limita al intercambio de palabras. La actitud mostrada, el tono de voz, la capacidad para interpretar el comportamiento del cliente y la manera de responder ante distintas situaciones influyen directamente en la relación que se establece y en la valoración final del servicio. Una comunicación poco clara o mal interpretada puede dar lugar a errores, malentendidos o situaciones de tensión que afectan negativamente a la experiencia del cliente.

Además, en el trato con el público intervienen factores psicológicos y emocionales que condicionan la forma de comunicarse. Estados como la motivación, la insatisfacción o la frustración, tanto por parte del cliente como del personal, influyen en el comportamiento durante la interacción. Reconocer estas situaciones permite ajustar la actitud y mantener un trato cordial, conciliador y respetuoso, incluso cuando se presentan circunstancias difíciles.

Para comprender mejor estas situaciones, seguiremos el caso de Lucía, que acaba de incorporarse a trabajar en una tienda de tecnología y servicios digitales. En sus primeros días atenderá a clientes con necesidades muy diferentes: personas indecisas, usuarios con quejas, clientes que no expresan con claridad lo que buscan o situaciones de alta afluencia. A través de su experiencia iremos analizando, en cada apartado de la unidad, cómo aplicar correctamente las técnicas de comunicación y cómo adaptar el comportamiento profesional a cada circunstancia.

2. El proceso de comunicación

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Lucía acaba de incorporarse como dependienta en una tienda de productos tecnológicos y servicios digitales situada en un centro comercial. Es su primera semana y todavía está familiarizándose con los protocolos de atención al cliente, los productos y los procedimientos internos.

Durante una jornada de trabajo, atiende a distintos clientes con comportamientos y necesidades muy diferentes. Un cliente mayor entra buscando asesoramiento para elegir un teléfono móvil y necesita explicaciones claras y detalladas. Poco después, una clienta llega con prisa para recoger un pedido online y muestra impaciencia. Más tarde, otro cliente plantea una queja por un error en una factura de un servicio contratado.

En cada una de estas situaciones, Lucía debe interpretar la información que recibe, identificar las emociones del cliente y adaptar su comunicación para ofrecer una atención profesional y correcta.


La comunicación es un proceso mediante el cual dos o más personas intercambian información con un propósito determinado. En el ámbito del comercio y los servicios, este proceso se produce de forma constante entre el personal de atención y los clientes, desde el primer contacto hasta la finalización de la atención. A través de la comunicación se transmiten pedidos, se aclaran dudas y se resuelven incidencias que pueden surgir durante el servicio.

[image: Imagen] DEFINICIÓN

Proceso de comunicación

Conjunto de acciones mediante las cuales una persona transmite un mensaje a otra, utilizando un canal y un código determinado, dentro de un contexto concreto, con el objetivo de que dicho mensaje sea comprendido.


Para que la comunicación sea correcta en la atención al cliente, no basta con transmitir la información. Es necesario que el mensaje sea comprendido por ambas partes, evitando malentendidos que puedan afectar al desarrollo del servicio o a la relación con el cliente. Por ello, es importante saber cómo funciona el proceso de comunicación y qué factores intervienen en él.

En el proceso de comunicación intervienen distintos elementos que actúan de forma conjunta. Cuando uno de ellos falla o no se interpreta correctamente, pueden aparecer errores en la atención del cliente, como pedidos incorrectos, respuestas inadecuadas o situaciones de incomodidad. En los entornos comerciales, estos fallos pueden generar insatisfacción y dificultar el desarrollo del trabajo diario.

[image: Imagen] CONSEJO

Escuchar activamente al cliente y observar su comportamiento ayuda a comprender mejor lo que necesita, incluso cuando no lo expresa verbalmente.


 2.1. Agentes y elementos que intervienen

En toda comunicación intervienen personas que participan activamente en el intercambio de información, así como una serie de elementos que hacen posible que el mensaje llegue y sea interpretado correctamente. Estos agentes y elementos están presentes en cada interacción con el cliente, desde una consulta sencilla hasta la resolución de una incidencia.

Conocer quienes intervienen en el proceso comunicativo y qué función desempeña cada elemento permite detectar posibles errores y adaptar su forma de comunicarse para obtener la información necesaria del cliente. Los agentes de la comunicación son las personas que participan en el intercambio de información. Estos agentes son:

[image: Imagen]

Durante la conversación, puede ocurrir el intercambio de roles. El cliente pasa a ser emisor cuando formula preguntas o expresa sus preferencias, y el personal pasa a ser el receptor.

Además de los agentes, en el proceso de comunicación intervienen una serie de elementos que condicionan la forma en que el mensaje se transmite y se interpreta. En el comercio, estos elementos pueden verse influidos por factores como el ritmo de trabajo, el entorno o el estado emocional de las personas que participan. Los principales elementos del proceso de comunicación son los siguientes:


	Mensaje: es la información que se transmite. Puede ser un pedido, una explicación o una reclamación.

	Canal: es el medio por el que se transmite el mensaje. En la atención al cliente suele ser oral, aunque también puede apoyarse en gestos, cartas o dispositivos electrónicos.

	Código: es el conjunto de signos que se utilizan para comunicar el mensaje, como el idioma o los gestos.

	Contexto: es la situación en la que se produce la comunicación. Incluye el lugar, el momento y las circunstancias del servicio.

	Retroalimentación: es la respuesta del receptor que permite comprobar si el mensaje ha sido comprendido correctamente.
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A continuación, se muestra un vídeo didáctico donde se explican los elementos de la comunicación y qué ocurre cuando alguno falla.

Accede al vídeo desde aquí:
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https://redirectoronline.com/3005010101


En la atención al cliente, los agentes y elementos de la comunicación no actúan de manera aislada. Todos ellos, se relacionan entre sí y se ven influenciados por el ritmo de trabajo, el entorno físico y la experiencia previa tanto del cliente como del personal del establecimiento.

En momentos de alta afluencia de clientes, el canal de comunicación puede verse afectado por el ruido ambiental, mientras que el mensaje puede perder claridad si no se estructura de forma ordenada. En estos casos, la persona debe prestar especial atención a la retroalimentación del cliente para comprobar que la información ha sido comprendida correctamente.

[image: Imagen] SABÍAS QUE…

En los entornos de trabajo con alta interacción social, como comercios y restaurantes, la retroalimentación no siempre es verbal. Gestos como asentir con la cabeza, mostrar dudas con la expresión facial o repetir parcialmente la información son señales que ayudan a comprobar si el mensaje ha sido entendido.


Otro factor en el proceso de la comunicación es la adaptación del código al tipo de cliente. No todos los clientes utilizan el mismo vocabulario ni comprenden de igual manera las explicaciones. En el comercio, el uso de un lenguaje claro y cercano mejora la obtención de la información y contribuye a crear una relación positiva con el cliente.

[image: En la imagen aparece una clienta descontenta con su prenda de ropa y la vendedora no entiende la queja de ella.]

Utilizar el mismo código evita situaciones de malentendidos a la hora de aconsejar al cliente.

[image: Imagen] EJEMPLO

Un cliente llega preguntando si en la carta disponen de pulpo á feira porque no lo encuentra. Al percibir esa duda, el camarero se percata de que ese cliente es de Galicia, donde ese plato es llamado de esa manera. Amablemente, le indicaría que en la carta ese plato se llama “pulpo a la gallega”, que está formado por los mismos ingredientes, siendo la única diferencia el nombre.


El contexto también juega un papel importante en la comunicación con el cliente. Factores como la hora del día, el momento de mayor afluencia o la carga de trabajo influyen en la manera en que se emiten y se reciben los mensajes. No es lo mismo atender a un cliente durante un momento tranquilo que hacerlo cuando hay varias personas esperando.

Tener en cuenta el contexto permite al personal priorizar la información, ser más directo cuando la situación lo requiere y mantener siempre una actitud respetuosa y conciliadora, incluso cuando el tiempo disponible es limitado.

[image: Imagen] PARA SABER MÁS

A continuación, se muestra un artículo que explica de manera sencilla los elementos del proceso de comunicación y su aplicación en las relaciones profesionales, con ejemplos en situaciones cotidianas.

Accede al artículo desde aquí:
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 2.2. Barreras y dificultades comunicativas

Las barreras comunicativas son aquellos factores que interfieren



	Barreras del emisor. Las barreras del emisor se producen cuando la persona que transmite el mensaje no lo hace de manera clara o correcta a la situación. En la atención al cliente, estas barreras suelen aparecer cuando:

	Explicaciones demasiado rápidas o incompletas.

	Uso de un tono inapropiado.

	Falta de atención al cliente mientras se comunica.

	Se transmite el mensaje mientras se hacen otras tareas.






	Barreras del receptor. Las barreras del receptor aparecen cuando la persona que recibe el mensaje no presta atención suficiente o interpreta la información de manera incorrecta. Entre las más comunes se encuentran:

	Falta de atención o distracción.

	Expectativas previas que condicionan la interpretación.

	Estado de ánimo negativo, como enfado o frustración.

	Dificultad para comprender el mensaje.






	Barreras del mensaje. Las barreras del mensaje se producen cuando la información transmitida no es clara, es incompleta o se expresa de forma confusa. En la atención al cliente, estas barreras suelen aparecer cuando:

	Se dan demasiados datos a la vez.

	No se estructura la información.

	Se omiten detalles importantes para el cliente.

	Se usan expresiones ambiguas.






	Barreras del canal. Las barreras del canal pueden verse afectadas por factores externos que impiden que el mensaje llegue correctamente. Los ejemplos más comunes que nos encontramos son los siguientes:

	Ruido ambiental.

	Distancia excesiva entre el emisor y el receptor.

	Interrupciones constantes durante la conversación.






	Barreras del código. Las barreras del código aparecen cuando el emisor y el receptor no comparten el mismo lenguaje o nivel de comprensión. En la atención al cliente pueden darse cuando:

	Se utilizan tecnicismos innecesarios.

	El cliente no domina el idioma.

	Se emplean siglas o expresiones poco comunes.






	Barreras del contexto. Las barreras del contexto incluyen el lugar, el momento y las circunstancias en las que se produce la comunicación. En el comercio, el contexto puede dificultar la comunicación cuando:

	El cliente tiene prisa.

	El tiempo disponible es limitado.

	Hay momentos de gran afluencia de clientes.
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 2.3. Comportamiento del cliente
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	El cliente no sabe exactamente qué desea.

	El cliente omite información relevante.

	El cliente responde de forma ambigua.





	Falta de escucha. Se debe mantener el contacto visual y mostrar atención a los gestos. No interrumpir al cliente mientras habla. Repetir o parafrasear lo que ha dicho para confirmar que se ha entendido y formular preguntas de aclaración.

	Uso de tecnicismos. Se deben evitar los términos profesionales que el cliente no comprenda y sustituirlos por explicaciones sencillas y ejemplos. Comprobar que el cliente ha entendido la información con preguntas y adaptar el vocabulario según el perfil del cliente.

	Ruido ambiental. Nos debemos acercar al cliente, hablar de forma más pausada y clara, sin elevar mucho la voz. Utilizar gestos y apoyo visual si es posible, como la carta o el menú. Y repetir la información si el cliente no lo ha captado.

	Prejuicios. Se deben evitar suposiciones sobre el cliente por su apariencia, idioma o actitud. Mantendremos una actitud neutra y profesional desde el primer momento. Hacer preguntas abiertas para conocer realmente lo que necesita el cliente y basar la respuesta en hechos y en la información real.

	Mensajes ambiguos. Reestructurar la información y usar frases cortas y directas. Confirmar que el cliente ha entendido con una pregunta de cierre (“¿Le ha quedado claro?”). Ofrecer alternativas o repetir la explicación con otro enfoque si hace falta.











3. Psicología y comportamiento en la comunicación







[image: En la imagen aparece una mujer indecisa comprando ropa; hace una expresión facial que revela que no le convence la prenda escogida por la dependienta.]
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[image: En la imagen aparece una pareja en una cita enfadada con una camarera en un restaurante al aire libre.]
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 3.1. Motivación, frustración y mecanismos de defensa


[image: En la imagen aparece una mujer joven eligiendo licuadora eléctrica en una tienda de electrodomésticos mientras es atendida por una comercial.]
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4. El cliente en el entorno profesional







[image: En la imagen aparece una vendedora que ayuda a una pareja a probarse un reloj de pulsera de lujo en una boutique mientras eligen un regalo especial, disfrutando de un atento servicio al cliente y un entorno elegante.]
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 4.1. Tipos de clientes
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	Cliente decidido: tiene claro lo que quiere y busca rapidez y eficacia en la atención. Este tipo de cliente aprecia que la persona sea directa y confirme que entiende su solicitud, evitando información superflua.

	Cliente indeciso: necesita orientación y comparaciones entre productos. Requiere explicaciones sencillas y sugerencias personalizadas que le ayuden a tomar decisiones. La paciencia y la capacidad de escucha son muy importantes.

	Cliente impaciente: desea respuestas rápidas y soluciones inmediatas. La forma de comunicarse debe ser concisa, priorizando la información importante, mientras se mantiene un tono calmado que transmita seguridad y profesionalidad.

	Cliente exigente: tiene expectativas elevadas y analiza los detalles del servicio. Este cliente necesita de una atención minuciosa, con respuestas completas y cumplimiento de lo prometido, mostrando siempre una actitud profesional.

	Cliente escéptico o desconfiado: su confianza se gana ofreciendo información verificada, demostraciones y garantías. Este tipo de cliente observa cada detalle para sentirse seguro antes de tomar decisiones.

	Cliente reservado o tímido: es una persona que evita el contacto visual, es inseguro y no expresa sus necesidades claramente. Se requiere de un ambiente de confianza, ser paciente y realizar preguntas cortas.

	Cliente dominante o agresivo: quiere controlar la situación en todo momento, desconfía de la capacidad del personal y habla con un tono elevado. Para ello, debemos mantener la calma, escuchar activamente, ofrecer datos objetivos y lo más importante, no discutir.

	Cliente amistoso: es la persona que todo profesional desea atender. Es receptivo, amable, aunque puede mostrar signos de ser indeciso. Para garantizar una venta, debemos hacer recomendaciones, preguntas abiertas y resumir los beneficios para cerrar.

	Cliente hablador: suele dispersarse en temas personales durante el proceso de asesoramiento. No debemos ser cortantes, solamente reconducir a la venta con preguntas concretas.
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 4.2. Obtención de información del cliente



[image: En la imagen aparece un vendedor interactuando con un cliente mientras muestra ropa.]
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[image: En la imagen aparece una vendedora ayudando a una clienta a elegir una prenda nueva en la boutique.]
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	Responder rápidamente ofreciendo una explicación técnica sobre el sistema de tallas sin hacer preguntas al cliente.

	Escuchar al cliente, observar su actitud y realizar preguntas claras y concretas para confirmar qué ha ocurrido con la talla.

	Evitar la conversación y derivar directamente el caso a su responsable sin intentar obtener más información.

	Indicar al cliente que el error corresponde exclusivamente a la compra online y que ella no puede hacer nada al respecto.




5. Actitud profesional en la atención al cliente







[image: En la imagen aparece un vendedor negociando en la sala de exposición.]
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	La actitud que mantendrías durante la conversación.

	La forma de comunicarte con el cliente.

	Cómo intentarías reconducir la situación manteniendo un trato cordial.








	Páginas webs de opiniones de clientes.

	Redes sociales de negocios de tu localidad.

	Experiencias personales vividas como cliente o trabajador del sector.








	Quién actúa como emisor y quién como receptor.

	Qué mensaje trasmite y a través de qué canal.

	Qué código se utiliza.

	En qué contexto se produce la comunicación.

	Si existe retroalimentación y si es positiva o negativa.

	Qué elementos del proceso de la comunicación pueden mejorarse.






6. Resumen
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Ejercicios de autoevaluación 
Unidad de Aprendizaje 1
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eltnity experiencia previa en su vida personal.

- El personal est4 sometido a presién y
cansancio debido a que son dias festivos.

Personal

- Se produce una situacién inesperada
durante el servicio, como, por ejemplo,
averfa de uno de los fuegos de la cocina.
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Receptor
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Clientes que

; Clientes que Clientes que manifiestan
Clientes con prisa muestran se expresan de i
A e descontento o
0 impaciel desconfianza forma poco clara

frustracion
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Negar de forma

= Mostrar .
Tl RTTI WRCEr
perEeps nerviosismo

del cliente
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Expectativas previas

Expectativas sobre el servicio o la empresa

Estado emocional en ese momento
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Adaptar el lenguaje al perfil del interlocutor.

Mantener coherencia entre lo que se dice y
c6mo se dice.

Mostrar disponibilidad real para ayudar,
incluso cuando la solucién no es inmediata.
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Técnicas de comunicacion con el
cliente
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Formular preguntas claras y directas, sin presionar.

Dar un tiempo para que el cliente se exprese.

Crear un clima de confianza durante la conversacién.

Reformular o dicho para mejorar la participacién en la conversacién.
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Mensaje Cédigo

Contexto Retroalimentacién
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- Capacidad de ponerse en el lugar del cliente y

Empatia comprender su perspectiva.

Tratar a todas las personas con consideracién,
independientemente de su actitud o
comportamiento.

Respeto

- Mantener la calma incluso ante clientes exigentes
o situaciones complejas.

Paciencia

- Adaptar el estilo de comunicacion y actuacién
segun el tipo de cliente y la situacion.
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Reconocer el
malestar del
cliente

Tono de voz

Evitar Centrarse en dar
calmado interrupciones

soluciones
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Nivel
racional

- Lo que se dice de forma explicita.
Datos, solicitudes, preguntas.

Nivel
emocional

- Lo que se expresa de manera
implicita. Gestos, tono, ritmo, actitud.
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Mostrar interés real por su situacién

Explicar de forma sencilla qué opciones existen

Marcar pequefios avances durante la gestién

Reforzar la idea de que su caso esté siendo atendido
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Escuchar sin interrumpir, permitiendo que el cliente exprese su malestar.

Reconocer la situacion con mensajes que muestren compresion.

Ofrecer informacién clara sobre los pasos que se van a seguir.

Mantener un tono calmado y constante durante toda la informacién.
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Responder con el mismo nivel de agresividad

Tomar los comentarios como un ataque personal

Cortar la comunicacién de manera brusca sin explicacién

Ironizar o utilizar el sarcasmo
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Interpretar el ek Mostrar
silencio como Cons‘anlempem impaciencia o
desinterés desconfianza

Forzar respuestas
inmediatas
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Minimizar Acelerar la Responder
el problema Culpar al cliente conversacién conirases
o restarle de la situacion para terminar automaticas

importancia cuanto antes

0 poco
personalizadas
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Alargar el

Ofrecer Trasmitir SE Descartar la
respuestas vagas sensacion de in;’umar s consulta sin
o imprecisas indiferencia alterativas

motivos
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Sostiene dos productos similares (duda)

Mira hacia la salida (sefial de abandono)

Toca el producto varias veces (blsqueda de confirmacién)

Saca su cartera (intencién de pago inminente)

Se detiene en las intersecciones (desorientacién espacial)
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Expresién Contacto visual
facial amable y sin resultar
profesional intimidante

Postura corporal
abierta y relajada

Lenguaje claro
¥ respetuoso
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Desmontar los Contradecir Entrar en
discusiones

innecesarias

Ridiculizar sus
explicaciones

argumentos de al cliente de
forma agresiva manera tajante
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Mantener la calma y controlar el propio tono de voz

Separar el contenido del mensaje del modo en que lo expresa

Establecer limites de forma respetuosa si el tono es inapropiado

Reconducir la conversacion hacia la bisqueda de soluciones
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Escuchar los argumentos sin cuestionarlos de forma directa

Validar la emocién que hay detrés del razonamiento

Aportar informacion objetiva de manera progresiva

Orientar la conversacién hacia soluciones précticas
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Respuestas Escasa

automiticas Falta de Uso de un tono disposicion para
0 poco contacto visual poco cordial escuchar al

personalizadas cliente
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Empatia Respeto Paciencia I Flexibilidad
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Podria indicarme en qué momento pas6?

{Tiene a mano el ticket de compra para verificar la fecha?

¢Hay algin plazo limite para el que usted necesitaba
tener esto resuelto?

4Cusl serfa para usted la solucién ideal en este momento?

gHay algan otro detalle que crea que debo saber antes de
gestionar el incidente?
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En lugar de solo ofr, toma notas visuales.

Cada 3 0 4 minutos interrumpe para resumir.

Baja tu ritmo a un 10-20 %.

Elige un objeto cerca de ti y “juega” con &, como un boligrafo.

Cierra bucles con frases de validacién de informacion.





