
nuestras propias emociones 
cuando un cliente nos habla 
mal o nos ofende. Sin embargo 
existen fórmulas, en absoluto 
mágicas, que debemos trabajar 
adecuadamente para poder 
salir en muchas ocasiones de 

situaciones tensas, amenazantes, 
de angustia o de enfado.

Los antídotos
¿Cómo podemos neutralizar las 
emociones destructivas? Según 
los expertos, una de las fórmulas 

que suele aconsejarse es a través 
de antídotos, que nos sirven para 
neutralizar las principales emo-
ciones negativas en múltiples 
ocasiones:
• Por ejemplo, ante una situación 
que nos hace sentir miedo, siem-

Cambiando 
conductas, podemos 
transformar nuestras 
emociones. Por 
eso, ante estados 
emocionales 
negativos, conviene 
actuar de forma 
opuesta
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Es necesario 
reflexionar para 
reconocer las 
emociones que nos 
hacen daño y evitar 
contagiárselas 
a los demás. 
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sonrisa forzada puede provocar 
el efecto contrario al que 
buscamos. La expresividad de 
la cara ocupa el segundo lugar 
en importancia en el lenguaje 
no verbal, sólo superada por la 
expresividad de los ojos. La cara 
suele ser la primera parte de la 

otra persona que miramos y gran 
parte de la información sobre los 
estados emocionales de otros los 
obtenemos a partir de ella. 

3. El saludo
Con el saludo verbal 
completamos la acogida ofrecida 

al cliente y personalizamos el 
servicio. Le saludamos porque le 
tratamos como una persona, no 
como un número, y facilitamos 
el diálogo y nuestra relación con 
él. El inicio de una conversación 
influye de forma determinante 
en cómo el transcurso de la 

En la despedida, 
el lenguaje no 
verbal es tan 
importante como 
el verbal, por lo 
que ésta debe 
acompañarse de 
un contacto visual 
y una expresión 
facial agradable.
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presencia en el mismo de todos rencias de los transportistas. que no tienen una red de servicio 




