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Bloque 4
Como generar empatia con tus clientes

iGracias por descargarte nuestros Tips de Atencion al Cliente!

Estas ante el ultimo de los 4 bloques formativos a modo de “tips” que Sotto
Tempo Advertising ha creado para impulsar la mejora de |la calidad del servicio
de atencion al cliente ofrecido, basandose en su experiencia en el certamen
Elegido Servicio de Atencion al Cliente del Afo.

Esperamos que lo hayas disfrutado

Blanca Gener

Formadora & Coach Lideres en Servicio
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1. Definicic’m
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Consiste en darnos cuenta de lo que sienten los

demas sin necesidad de que nos lo digan.

Ponernos en la piel de otro, a diferencia de la
simpatia que es la inclinacion afectiva entre personas

generalmente espontanea y mutua.

A nivel practico la simpatia no implica compresion,
tan solo afeccion y cercania.

La empatia requiere distancia y comprension, sin
necesidad de compartir la forma de entender la vida,

valores, creencias etc..
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1. Definicic’m

La empatia se manifiesta en diferentes grados
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Recientes investigaciones revelan
que el elemento clave para
comprender el universo emocional
en el que se mueven los demas
depende de lo familiarizados vy
avanzados que nos hallemos con el
nuestro.

Es decir la base de la empatia es
la capacidad de  conocer vy
reconocer nuestras  propias
emociones y sus efectos.
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1. Definicic’m

La conciencia emocional es
primordial para permitirnos
registrar las sefales corporales
previas a las emociones.

Las emociones se
comunican de un modo
no verbal y se
manifiestas a través del
cuerpo.

mas del de los
mensajes emocionales es de

naturaleza

(tono de voz, posturas,
movimientos corporales, gestos,
muecas) y que estos mensajes
suelen captarse de manera
inconsciente.

E—— (/.

Las habilidades que nos
permiten desempefiar
adecuadamente esta tarea de
interpretacion de las sefiales no
verbales se aprenden de forma
tdcita, y desde la infancia.
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yA L_a educacion en la empatia

NO HAGAS STEMPRE ALOS DEMAS
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7A |_a educacion en la empatia

=
E Para educar la empatia es necesario trabajar la atencién y la escucha y debe

! fomentarse desde la mas tierna infancia.

ISTN ESCUCHA NO HAY EMPATLAl - =

Es necesario... oCel i . ;
Evitar la implicacion emocional

con el cliente.
Que se tenga un importante

autocontrol, sentido de los

diversidad del tu cliente. vivencias con las del otro

Cuando nos implicamos,

perdiendo la distancia adecuada.
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3. Requisitos de la empatia

NO HAGAS A LOS DEMAS AQUELLD QUE NO QUIERAS QUE TE HAGAN AT

ES UNO DE LOS PRNCIPIOS DE LA £TICA.

PERO ES TGUALMENTE JUSTIFICADO AFTRMAR:

T0DO AQUELLD QUE HAGAS A LOS DEMAS, TAMBLEN TE LO HACES A TL MISMO.

ERICH FROMM
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3. Requisitos de la empatia

Para mantener una relacién empatica con nuestros clientes deben cumplirse ciertos requisitos importantes:

e la emocién 0 sentimiento del

Alejarnos un paso d

ia, i espacio en
cliente: Del miedo, rabia, ira y crear un esp

pensamientos Y

ios Escuchar .
al nuestros prop! _ . > No emitir iuici
o o rercer una influencia positiva activamente moral tir Juicios
centimientos puedan e} N ales ni censurar
| transmitir seguridad y tranquilidad. lo que dice
a

g\d:]nitir actitud gfg:]z:l';) eolle
e ]
umildad Prestar forma
atencion adecuad
a No prejuzgar al cliente

Mantenernos atentos

al lenguaje verbal y

no verbal del cliente
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Il Como fomentar la empatia

FORMUIAR PREJUNTAS CON fINAL ABIERt0.

AVANZIR Sulvemente.

EVITAR WACER JulCi(.

(UldAR €1 1eNJudse CORPORAL. 0 -*:.f:‘ 1
3

RESPerAR €1 RIM0

EStABIECER LiMIfES. ‘ i
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A Pasos para expresarla

Las preguntas siempre pueden ayudar al cliente a
avanzar desde un estado emocional hacia un Avanzar paso a paso

territorio mas racional. ) )
Ayudar al cliente a tomar el tiempo que

e «® «-®» considere oportuno para comprender la

¢Qué cree que puedo hacer para mejorar la situacion? a® a® «®» experiencia que vive. En ocasiones es
conveniente hacer un “parén” y “rebobinar”

Y usted... équé opina de ello? para analizar la situacion y experiencia.

Fomentar que el cliente se cuestione la
situacion evitando de esta forma contestar con
nuestras respuestas propias a sus problemas.
El avanzar paso a paso promueve y fomenta la
reflexion.

¢Cémo siente en este momento de cambio?
¢Qué desea obtener con esto?

¢Hay algo que yo pueda hacer por usted?
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A Pasos para expresarla

Evitar emitir juicios de valor

Cuando utilizamos frases tipo: «Lo que te pasa es que... porque...», el cliente que

las recibe y siente que se le estd juzgando, y hasta condenando. Son comentarios

que tienden a “etiquetar” nuestras conductas, a valorarlas e incluso llegando a

encasillarlas. Hacen sentir al cliente como si fuera un nudmero...”soy uno mds”

alejandonos de la personalizacion. Q‘
oy, aQ
h “ 4 ~
L4 \
El poder de la empatia se manifiesta en el hecho de estar centrado en experiencias %

que se basan en el momento presente ( en el aqui'y en el ahora).

Cuidar el lenguaje corporal

Cuando nos hallamos en un intercambio emocional con otra persona, nuestros sistemas nerviosos se comunican. Si

"6"‘.;, ks nos relacionamos con gente agresiva o impulsiva, nuestras reacciones fisicas tienden a parecerse (nuestra respiracion
'éé se acelera, el corazdn palpita mds rdpido, los musculos se tensan ) y empezamos a sentir los efectos de la ira: se ha
‘?" producido un contagio emocional.
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A Pasos para expresarla

Cuidar el lenguaje corporal

Percibimos algunas interacciones como reparadoras

Vo=

o nutridoras y en cambio otras como toxicas.

La sonrisa es una de las expresiones
de empatia mas poderosas de la
que disponemos los seres
humanos. Cuando sonreimos la
otra persona también experimenta
un deseo automatico, que en
ocasiones puede resultar casi
irresistible.

La buena noticias es que también se pueden

contagiar los estados emocionales positivos: la

alegria, el entusiasmo...

Nuestro cuerpo gracias a las neuronas espejo tiende
a colocarse en sintonia o armonia emocional con el

de los demds.

La sonrisa es un elemento que no
podemos olvidar en la interaccién
con nuestros clientes.
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W Pasos para expresarla

Respetar el ritmo

Cada uno de nuestros clientes sigue un ritmo propio en su
relato y en su historia. Es necesario aprender a no forzar,
ni mucho menos meter prisas, o apremiar deseando
terminar la conversacion. N
o

*e

L)
*

Establecer limites

Compartir algo personal con nuestro cliente, sobre nosotros mismos, con la intencion de cambiar el
estado de nuestro cliente no siempre suele ser una estrategia acertada, ya que desvia la atencion

del cliente.

La empatia nos debe permitir entender sin prejuicios lo que quiere decir nuestro cliente sin
necesidad de que este nos hable. Pero para poder hacerlo es necesario establecer limites afectivos y

cognitivos entre él y nosotros.
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o. EEE

Este ejercicio ayuda a desarrollar y fomentar la empatia con nuestros clientes. Conviene realizarlo y aplicarlo

cada vez que encuentres un cliente que no te agrada y tengas dificultades de relacion.

{\7 IDENTIFICARUN CLIENTE O PERSONA QUE NOS DISGUSTE.

Cuanto mas cercania y conocimiento tengamos sobre esa
persona y mas implicacion emocional exista entre ambos,

mejor para el propdsito del ejercicio.

ENUMERAR AQUELLAS ACTITUDES Y CONDUCTAS
IDENTIFICAR Y DESCRIBIR UN
QUENOS DESAGRADAN DE ELLA

(OMPORTAMIENTO TUYO

Que sea parecido a aquel que te disgusta de la persona
m BUSCAR LA INTENICEGN POSTIVA DE S CONDUCTA oncueston s mportante e seacapaz de mirare

con espiritu de auto-critica.
Sin juicio ni critica por tu parte.
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