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O Impacto da Primeira Impresion

% A Mala Experiencia ' A Boa Experiencia
Pensa nunha ocasidon na que te atenderon moi mal. Agora pensa cando te atenderon de forma excelente.
4 : / .

Que fixo a persoa? i Que fixo a persoa? 5

/Cnmn te sentiches? /Cumn te sentiches?

2 /]

/Que fixeches despois? /Que fixeches despois? y

F

e e T g
[Pra’ctica: Comentamos en parellas (2 min/persoa) e recollemos 3 exemplos.]
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O Centro do Ecosistema Profesional
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O Metodo de 4 Pasos

> > a3 Resp

Saudar e mostrar Comprender antes Falarconrespecto  Confirmar que a
disposicion. de responder. __eclaridade. persoa queda
atendida.
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O Circuito da Comunicacion
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Emisor
(Quen fala)
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o Mensaxe Canle

/ (O que di) (Como o transmite)

= e Resposta
. ) (O que devolve)

ik

Exemplo Practico: Un cliente pregunta canto tardara unha reparacién. O
profesional explica o prazo (Mensaxe) e comproba se o entendeu (Resposta).

\

Receptor

\ (Quen recibe) l
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A Regra da Alinacion:
Duas Voces, Unha Mensaxe

Verbal

As palabras,
O ton e o volume,
A maneira de explicar.

As duas linguaxes
deben transmitir a
MESMA mensaxe

para que funcione.

Non Verbal

A mirada,
Os xestos e a postura,
A distancia e a expression.
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Anatomia da Escoita Activa

Non interromper.
Mirar a persoa Demostrar intento de
sen intimidar. . comprension.

Repetir o importante
coas nosas palabras.

Facer preguntas
breves.

Frase Util de validacion:
«Enton, o que necesitas
é... Correcto?»
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O Motor Dobro da Atencion: Empatia + Asertividade

Empatia

Comprender como se
sente a outra persoa.

«Entendo que che
moleste esperar»

Asertividade

Explicar con respecto
0 que podemos facer.

«Vou comprobar o prazo
e digocho agora»




Esquivando as Barreiras da Atencion

4

Ruido Interrupcions Palabras técnicas Prexuizos

Fisico: Non se Comportamental: A Cognitivo: O cliente Psicoldxico: Supomos

escoita ben. persoa sente que non pode non comprender cousas do cliente antes
importa. o vocabulario. de preguntar.
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Diagnostico Rapido: Boa ou Mala Atencion?

Onde colocarias estas accidons? (Levanta a man e explica por que)

2

“Bos dias, en
que podo

axudarche?”

Mirar o mopjj
mentres fal3 o

Cliente

“Déixame

comprobar s€ 0
entendin ben

/

Boa Atencion

Mala Atencion
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O Simulador: O Cliente Molesto

Situacion: Un cliente chega molesto porque leva tempo esperando e quere saber cando
o atenderan.

(Practica por parellas - 4 min por papel)

Recibe e Reformula o Comproba
sauda. problema se quedou
(Empatia). claro.

_\

Ofrece unha
resposta posible
(Asertividade).

Escoita sen
interromper.
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Ticket de Saida (Para Sair da Clase)

N R ¥
Escribe: Escribe: Escribe:
1 cousa que 1frase 1 dubida que
aprendiches profesional che queda
hoxe. que poderlas por resolver.
usar mana.
- ..

Grazas polo traballo de hoxe.
A confianza construese un cliente a vez.
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