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EL MUNDO AFECTIVO

SENTIMIENTOS

MOTIVACIONES EMOCIONES

AFECTIVIDAD

ESTADOS DE
ANIMO

DESEOS

PASIONES



¢QUE ES LA AFECTIVIDAD?
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ALGUNA PUNTUALIZACION

REACCION generada como respuesta a la
EMOCION valoracion de un acontecimiento externo o
interno. (neurofisiologico)

Es la experiencia subjetiva de la

SENTIMIENTO .. . .
emocion (cognicion)

Estado emocional mantenido
durante el tiempo (Semanas o
mas tiempo)

ESTADO DE
ANIMO

mANUM
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POR QUE ES IMPORTANTE LA AFECTIVIDAD
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Y TODO ESTO POR QUE.......

RELACION
PROFESIONAL

RELACION
AFECTIVA
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Y TODO ESTO POR QUE

Relacion Interpersonal que se centra
en el logro de algo que interesa a los
dos actores, aunque medularmente a
uno:

LA SALUD DEL PACIENTE



Y TODO ESTO POR QUE.......
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ES QUIEN VA
A VALORAREL
SERVICIO QUE

RECIBE



PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD Y DEL SERVICIO AL CLIENTE

VALORACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

La evaluacion de la calidad del servicio por parte del cliente consta de cinco
dimensiones:

1. FIABILIDAD

2. TANGIBLES

3. SENSIBILIDAD

4. EMPATIA Acceso Cortesia || Comprension del cliente

5. ASEGURAMIENTO | | Competencia Credibilidad || Seguridad

mANUM



LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

LEALTAD

mANUM

LEALTAD

DESTRUCCION

VALOR




LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

HACEN QUE ME SIENTA ESTRESADO
IRRITADO IGNORADO
'. DESTRUCCION
INFELIZ FRUSTRADO
DESANIMADO




LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

IRRITADO

ESTRESADO

IGNORADO
@
FRUSTRADO

El proceso lleva mas tiempo que lo que el
cliente esperaba

No se responden a las preguntas del
cliente

Ignoro al cliente o le pido que me repita
detalles que me ha dado antes

No satisfacer las necesidades emocionales
del cliente

Sistemas lentos, procesos ineficientes o
convertir algo simple en complejo

Decirle una cosa al cliente y hacer otra

Tratar al cliente como una mera
transaccion

No emplear tiempo escuchando al cliente



LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

HACEN QUE ME SIENTA

ATENCION

® @
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LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

INTERESADO

Implicar activamente al cliente de alguna
manera

Combinar un poco de aprendizaje y
diversion

Comprender el perfil del cliente y
encontrar qué le puede resultar
interesante

Considerar diferentes maneras para
conseguir que tu mensaje llegue

Hacer uso de los sentidos

Dar a los clientes algo que valorarian y no
se considera parte del servicio



LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

HACEN QUE ME SIENTA




LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

MPORTANTE

/WANUM

PROTEGIDO

CONFIADO

VALORADO I

Utilizar un lenguaje que recuerde a la
mente de su cliente que esta seguro

Ensenar al cliente el proceso légico y
mostrarles por qué es una decision

Reiterar mensajes de seguridad
Emplee tiempo escuchando al cliente
Anticipese a las necesidades del cliente

Muéstrele al cliente que esta interesado
en ellos y no en su actividad

No dude en lo que hace
Sea transparente

Escuche todas las pistas que el cliente
lance



LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE
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HACEN QUE ME SIENTA




LA EXPERIENCIA EMOCIONAL DEL CLIENTE

Comprenda la imagen integral del cliente

Construya una relacion afectiva y efectiva
con su cliente

Tener una clara comprension de las
expectativas emocionales del cliente para
poder cubrirlas

Buscar algo fuera de la norma

@ Elimine sus emociones negativas
Crear una experiencia con los clientes que
realmente sea empatica

NANUM



Y POR QUE DE TODO ESTO.......

mANUM

RELACION
PROFESIONAL
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RELACION
AFECTIVA




QUE ENTENDEMOS POR COMUNICACION AFECTIVA

La Comunicacion Afectiva es la que se recibe en un estado de
animo favorable... o bien, que el emisor del mensaje ha sabido
propiciar un estado animico adecuado para la recepcion del
comunicado, en la persona o en el grupo de personas receptivo.

EMPATIA

ELIMINAR

ESCUCHA
m ETIQUETAS ACTIVA
ANUM




EMPATIA

Actitud hacia el otro
caracterizada por un esfuerzo
objetivo y racional de

comprension intelectual de los

sentimientos de aquel,

excluyendo particularmente

todo entranamiento afectivo

personal v todo juicio moral

NANUM




VIDEO

EL VERDADERO

SIGNIFICADO DE
LA EMPATIA

mANUM



EMPATIA

/WANUM

E3

Las personas con

empatia son aquellas
capaces de escuchar a

los demas v entender

sus problemas y

motivaciones




UN EJEMPLO DE
ESCUCHA “ACTIVA”

Ioveactually

in cinemas - on november 21, actually



ESCUCHA ACTIVA E 3

4 claves para escucha activa:

ESCUCHAR SIN INTERRUMPIR.
ESCUCHAR PRESTANDO EL 100% DE ATENCION
ESCUCHAR MAS ALLA DE LAS PALABRAS

ESCUCHAR INCENTIVANDO ALOTRO A
PROFUNDIZAR EN EL TEMA

/WANUM



AUTOEVALUACION
DE MI NIVEL DE

ESCUCHA ACTIVA

mANUM



TECNICAS DE ESCUCHA ACTIVA E 3

Indicar que esta interesado en el
interlocutor y lo que esta diciendo.

Facilita la comunicacion del locutor y
demuestra una escucha activa.

Evita generar sensaciones de barreras
derivadas de una posiciOn dominante
o de jerarquia.

mANUM



TECNICAS DE ESCUCHA ACTIVA E 3

Permite clarificar lo que esta siendo
expuesto y demostrar un interés en
el proceso de comunicacidn

Genera un interés en la comunicacion
y en su contenido. (Evitar un abuso,
puede generar desconfianzay
sentimientos de desinterés).

Un tono amigable de voz invita a una
comunicacion abierta y al
intercambio sincero de informacion.

NANUM



TALLER-PRACTICO

GENERANDO EMPATIA
MEDIANTE LA ESCUCHA

EMPATICA

mANUM



TECNICAS DE ESCUCHA ACTIVA E 3

TECNICA DEL ESPEJO

SINCRONIZACION POSTURAL Adaptar la postura y
movimientos en ritmo y forma.

SINCRONIZACION GESTUAL Acompasar gestos y expresiones
del estado de animo.

SINCRONIZACION DE LA VOZ Adaptarse al volumen,

velocidad, gravedad...

MANUM



UN CONSEJO PARA LA ESCUCHA ACTIVA E 3

MANTEN SIEMPRE ESTA PROPORCION VIGENTE

mANUM



EL RIESGO DE ETIQUETAR
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EL RIESGO DE ETIQUETAR

PESADO ALEGRE
DESPISTADO DETALLISTA
CASCARRABIAS BUENA PERSONA
QUISQUILLOSO LUCHADOR
INSEGURO SEGURO

A ANUM



EL RIESGO DE ETIQUETAR E 3

DURANTE UN PROCESO
COMUNICATIVO SIEMPRE
ENCONTRAREMOS INDICADORES QUE
CONFIRMAN NUESTRA ETIQUETA

/LIANUM



TALLER-PRACTICO

UTILIZAR LA COGNICION
PAR POSITIVAR

ETIQUETAS

mANUM



RESUMIENDO

Emplee alternativamente seis técnicas para crear empatia con su
interlocutor:

Escucha activamente: asentir, mantener el silencio...
Utilice preguntas abiertas: profundice en el dialogo.

Reformule: repetir, comprender (si he entendido
clarifique generalizaciones, presuposiciones...

Estimule positivamente: buscar lo positivo del
interlocutor y expresarlo.

Resumir: intentando reproducir fielmente los
mensajes del interlocutor.
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HAGA QUE COMUNICARSE
CON USTED SEA ALGO
AFECTIVAMENTE INTENSO,
INTERESANTE E INOLVIDABLE

MANUM




VIDEO

USE PROTECCION

SOLAR

mANUM



RESUMIENDO

SIGA ESTOS CONSEJOS Y NO
SOLO SE COMUNICARA
AFECTIVAMENTE SINO QUE
ADEMAS......

SERA MAS FELIZ Y HARA MAS
FELICES A OTROS

mANUM



Gracias por su atencion

ANUM

CONSULTING GROUP

jbesalduch@grupomanum.com



