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OBJETO: llevar a cabo una adecuada comunicacion con los usuarios de los servicios del Centro (estudiantes, asistentes a
actividades de Extension, referentes de Centros Asociados, usuarios de tecnologia, etc... ) con el fin de facilitar el intercambio
de informacion necesario para dar un servicio eficaz y que la experiencia sea agradable.

ORIENTACIONES

ABRIR CONTACTO
CON SINTONIA

ENTENDER

ACLARAR

SOLUCIONAR

CERRAR
CONTACTO DE
FORMA POSITIVA

ACCIONES

Saludar con
amabilidad y
profesionalidad

Mantener la
escucha activa

Mantener un tono
cordial y
considerado

Lograr empatia

Facilitar la
expresion de su
demanda

Solicitar
aclaraciones

Responder a su
demanda

Utilizar un
lenguaje claro y
razonado

Verificar el efecto

Despedir en
positivo

COMENTARIO

AUTOPERCEPCION

Es bueno que los clientes se sientan bienvenidos y eso
comienza con el lenguaje corporal. Mantén contacto
visual y sonrie.. Los gestos deben transmitirle al
cliente "jEstoy interesado/a en lo que me va a decir".
El verdadero mensaje lo transmite el cuerpo (los ojos,
las manos los ademanes).

Manifestar interés, concentrar la atencion en nuestro
interlocutor, no hacer valoraciones prematuras e
interpretar correctamente la informacion.

El tono de voz debe transmitir cercaniay seguridad y
su volumen estar controlado (ni muy bajo que no se
escuche ni muy alto que resulte amenazador). Utilizar
las inflexiones de voz para que el tono de voz no sea
monotono.

Expresar la voluntad de comprenderles y ayudarles
Entender al otro, mas cerca de la simpatia que de la
apatia. Mantener la objetividad.

Dar oportunidad al cliente de expresar con libertad
sus sentimientos, peculiaridades y problemas, sin
emitir juicios de valor. Ante una queja se ha de
prestar atencién a lo que comunica, escuchando los
detalles para extraer la maxima informacion y
posteriormente trasladarla a los responsables
correspondientes.

El uso adecuado de preguntas ayuda a interpretar
correctamente el mensaje real que se oculta sobre
expresiones, a veces, desordenadas, ambiguas o
inconexas.

Dar respuesta a la demanda del cliente de forma
clara, Gtil y concreta, asegurando que puede aplicar
la informacién recibida cuando esté en otro lugar.

Tiene que adaptarse al cliente. Tiene que entender qué
decimos y como lo decimos. Si hay que contradecirles,
hacerlo con delicadeza, razones objetivas y confianza
en que se hara cargo de los argumentos. Si ha
ocurrido un error, pedir disculpas y reorientar la
solucion.

Verificar su acuerdo o satisfaccién con la utilidad del
servicio recibido.

Expresar términos corteses al despedirse del cliente
como “muchas gracias”, “hasta luego” o “si necesita
algo mas”. El cliente se sentird bien y conservara una
buena impresion duradera del Centro, se sentird
valorado.
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