Formacion
Cliente

Comunicacion
emocional
con el cliente

Identificar las necesidades de sus clientes, satisfacerlasy conectar.
Es el reto al que se enfrenta el profesional del taller para que su negocio
prospere. La comunicacion emocional es clave en este sentido.




o primero que hay que hacer

en este proceso es reflexionar
sobre el término “necesidad’,

que se puede definir como “una
carencia con el deseo de satisfa-
cerla” Por otro lado, necesitamos
tener presente que no siempre
somos conscientes de todas las
necesidades que tenemos. Asi,
podemos diferenciar entre las
necesidades manifiestas, aquellas
de las que somos conscientes, y
las necesidades latentes, las que
permanecen en nuestro subcons-
ciente.

Cuando un cliente acude a nues-
tro taller a solicitarnos un servicio,
(qué tipo de necesidades hemos
de identificar, las latentes o las
manifiestas? Efectivamente, de-
bemos ser capaces de descubrir
ambas, puesto que la satisfaccion
plena de nuestro cliente sélo

se dara si satisfacemos lo que

en ese momento nos transmite
como necesidad (lo que quiere),
asi como el resto de aspectos
que anhela, pero que estan en su
subconsciente (lo que desea).

Querery desear

La cuestién radica en que no
siempre es facil identificar las
necesidades de nuestro cliente.
Esto es asi porque los tipos de
necesidades planteadas por los
clientes son diferentes, ya que

no siempre existe concordancia
entre lo que se quiere y lo que
realmente se desea. Sin embargo,
es algo fundamental en lo que
debemos esforzarnos. Si pode-
mos identificar estas necesidades,
sabremos como ayudar a nuestro
cliente de manera exitosa.

¢Y como conseguimos que el
cliente nos transmita todo eso?
Cuando se trata de una persona
extrovertiday con capacidad de
comunicacion, es relativamente
sencillo. Pero, ;qué ocurre cuan-
do tenemos un cliente “parco en
palabras”e introvertido? Sin lugar
a dudas, aqui es donde entraen
juego la inteligencia emocional
del profesional del taller y, sobre

Comunicacion emocional con el cliente

Se debe
mantener
unamirada
directaalos
0jos, aunque
no fija.

No siempre es facil identificar

las necesidades de nuestro cliente

todo, sus habilidades para la
comunicacion emocional.

¢ Qué es la inteligencia emocio-
nal? D. Goleman la define como:
“La capacidad de reconocer nues-
tros propios sentimientos y los de
los demas, motivarnos y manejar
adecuadamente las relaciones
que sostenemos con los demas y
con nosotros mismos”. Se trata de
un término que engloba habilida-
des emocionales y sociales que,
aungue distintas entre si, son
complementarias. En este articulo
nos centraremos en la parte de la
comunicacién emocional.
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Formacion

Cliente

Unabuena
preguntainvita
al cliente a
hablary a que
nos explique
sudemandaen
profundidad.

Es aconsejable iniciar la interaccion con preguntas
abiertas, que permiten al cll_e;nte extenderse en su respuesta
y nos aportan mas informacion

Comunicacién emocional

Para establecer una buena comu-
nicacion emocional tendremos
en cuenta una serie de factores
imprescindibles. A continuacion
presentamos estrategias que
ayudaran al profesional del taller
a desarrollar una buenay produc-
tiva comunicacion emocional con
sus clientes.

1. Ponerse en el lugar del cliente
Efectivamente, la mejor forma de
poder satisfacer al cliente es ‘“co-

locarse” mentalmente en su po-
sicién. De este modo, “sabremos”
intuitivamente qué querra escu-
char la otra persona, y estaremos
por tanto en mejor disposicion de
poder ofrecerle soluciones a sus
deseos. Esto se consigue tratando
de pensar y sentir como nuestro
cliente, e intentando entender
sus actos e intereses:

2. Mantener una actitud

de aceptacion

Para aceptar a los demas, es fun-
damental aceptarnos a nosotros
mismos. Cuando uno se siente

bien consigo mismo, es capaz de
aceptar la realidad de los demas
sin prejuicios y, en consecuencia,
genera una actitud de acepta-
cion.

3. Escuchar

Debemos escuchar con todo
nuestro cuerpo, ya que todos

los elementos emiten mensajes

a nuestro interlocutor. Especial-
mente, debemos cuidar durante
el proceso de escucha los siguien-
tes aspectos:

- Mirada directa a los 0jos,
aungue no fija.

- Expresion facial adecuada,
imitando la expresion de la perso-
na que nos habla.

- Gestos adecuados.

- Imagen adaptada al entorno

y a la situacion.

- Distancia fisica que no incomo-
de a nuestro interlocutor.

-Tono de voz acorde a la situacion.
- Mensaje verbal correcto.

Tendremos en cuenta que los
mensajes que transmitimos

a nuestros clientes son tanto
verbales como no verbales, y que
lo primero que éstos perciben

es nuestra propia apariencia,

que es recibida antes de que
empecemas a comunicarnos
verbalmente con él. Por tanto, el
mensaje de apertura debe ser sin-
cero y transmitir confianza. Para
conseguirlo, algunas técnicas que
pueden ayudar son: mostrarse
accesible al cliente, con una pos-

Cualquier
sefial de

tipo verbal
ono verbal
puede ser
interpretada
comoun
castigoy hacer
que el cliente
se sienta
incobmodo.
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Comunicacidon emocional:
el nuevo reto del taller

Ponte en el lugar
del cliente.

Mantén una actitud
de aceptacion.

Escucha con todo
tu cuerpo.

Imita la expresion
y postura corporal
de tu interlocutor.

Dasefnalesy
recompensas.

Plantea“buenas”
preguntas.

Parafrasea, devuelve
el mensaje atu
interlocutor con
otras palabras.

tura corporal abierta y relajada;
realizar gestos de afirmacion,
como asentir con la cabeza o emi-
tir interjecciones y mantener el
contacto ocular.

4. Acompasar

Es importante acompafar a la
persona que nos habla. Para ello,
debemos movernos de forma sin-
cronizada. Intentar imitar, sin caer
en la mofa, la postura corporal
del interlocutor y las expresiones
verbales que utiliza. Esto hace
que el cliente se sienta entendido
y en un entorno agradable.

5.0frecersefialesyrecompensas
Utilizaremos sefiales, tanto
verbales como no verbales,
paraindicarle a la otra persona
gue estamos preparados para
escucharla. Y, como recompen-
sas, emplearemos expresiones
verbales cortas que animen a la
persona a participar en la conver-
sacion, para que el cliente sienta
nuestro interés por ély se vea
acompafiado.

6. Plantear “buenas” preguntas
La pregunta nos puede servir
como sefial y recompensa, ya

No emitas juicios
sobre la informacion
que te da tu cliente.

Confronta
el mensaje.

que invita al cliente a hablary a
que nos explique su demanda en
profundidad. Es aconsejable ini-
ciar lainteraccion con preguntas
abiertas, que posibilitan al cliente
extenderse en su respuesta y
nos aportan mas informacion.
Ademas, con las preguntas
abiertas tenemos mayor
probabilidad de que el cliente
nos manifieste sus sentimientos,
aspecto fundamental para

la comunicacién emocional.
Asimismo, podemos hacer

uso del dialogo socratico,

gue consiste en preguntar

de tal manera que el otro

acabe llegando a sus propias
conclusiones en la linea que
nosotros deseamos.

7. Parafrasear

Hagamos uso del feed-back.
Consiste en repetir con otras
palabras lo que la otra persona
nos dice: la ayudaremos a sentirse
escuchaday la invitaremos a
seguir hablando.

8. Jamas castigaremos

No debemos mostrar una actitud
distante con nuestro cliente.
Cualquier sefial de tipo verbal o

La satisfaccion plena de nuestro cliente se daré si cubrimos sus necesidades y lo que anhela.

Comunicacion emocional con el cliente

il v .

no verbal puede ser interpretada
como un castigo, y hacer que se
sienta incomodo con la situacion.
Algunas de estas sefiales de
castigo son: dar muestras de
tener prisa, hacer comentarios no
relevantes, dudar de lo que nos
explica el cliente o dar lecciones.

Utilizaremos sefiales, tanto
verbales como no verbales,

paraindicarle a la otra persona
que estamos preparados para
escucharla

9. Confrontar

La confrontacion puede ser

una técnica muy Gtil para dar
coherencia a nuestro mensaje,
y por tanto otorgar una
concordancia entre nuestro
mensaje verbal y no verbal. Para
conseguir esta concordancia
debemos tener cuidado entre:

- lo que decimos y lo que

en realidad sucede.

- lo que decimosy lo

que hacemos.

- lo que decimos y lo que expre-
samos a nivel no verbal. o
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MONTAJE

Para el montaje del retén son necesarios 2 (tiles, un guia que se fijara al cigiienial mediante
tornillos y un empujador que desplazara el reten hasta su alojamiento.

- Instalar el guia en el cigliefial y apretar los tornillos a mano.
- Situar el retén en su posicion y a la altura donde hacen contacto ciglenal y guia.
- Ayudandonos del reten centrar el guia y apretar los tornillos.
- Colocar el empujador sobre el guia y comenzar a enroscar gradualmente (tornillo o tuerca
central), retirar los dtiles y comprobar que la distancia del retén al extremo del ciglenal

queda a la cota especificada.
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