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Temas a tratar

1.Inteligencia emocional a tu
servicio

2.Conoce las emociones

3.Competencias para la excelencia
personal

4.Calidad y calidez e el servicio al
cliente

5.Competencias de la IE en el
servicio al cliente
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TEMA 1.

Inteligenciaemocional a tu
Serviclo
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1.1Ea tu
Servicio

» \:.‘ >

DANIEL GOLEMAN

“Es saber controlar nuestras
emociones y manejar con mas
destreza nuestras relaciones.”
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, SU OBJETIVO
— ES:

Saber manejar las situaciones en las que
aparecen emociones incontrolables,
utilizando técnicas y estrategias que nos
permitan reflexionar y pensar cual es la
mejor opcion.
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El perfil ideal

e Vas a ocupar tu celular o computadora con acceso
a internet.

e En equipo investiguen 3 caracteristicas que
demuestra una persona con un alto nivel de
Inteligencia emocional.

e Analicen y ejemplifiqguen como esas caracteristicas
se pueden aplicar en el servicio al cliente.

e Expongan sus resultados y conclusiones.

e Juntos crearemos el perfil ideal de servicio al
cliente con Inteligencia Emocional.
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CARACTERISTICAS

1.No es perfeccionista
2.Reconoce sus fortalezas y debilidades
3.Se motiva a si mismo

4.Siente empatia hacia los demas
5.No se aferra al pasado
6.Se concentra en lo que hace
7.Equilibra el trabajo y la vida personal
8.Sabe cuando decir que no
9.Se adapta a los cambios
10.Tiene correcto manejo de las emociones
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cQué es el coeficiente
emocional?

Es la capacidad de cada persona para reconocer los sentimientos
propios y ajenos, expresarlos y, ademas, tener la habilidad
suficiente para controlarlos.

La inteligencia emocional se mide a través de evaluaciones.
Una persona responde una serie de preguntas y al hacerlo, Asi como un Cl alto puede
obtiene una puntuacién especifica para cada una de las cinco predecir puntuaciones altas
subcategorias individuales que conforman el CE, asi como una en los examenes, un CE alto

puntuacién general. puede predecir el éxito en
situaciones sociales y

emocionales.
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Mide tu coeficiente emocional

e Contesta el cuestionario que te ayudara a
determinar tu indice de coeficiente emocional.
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Modelo de la IE

Competencias

Competencias
interpersonales

personales

AUTOCONTROL

Respuesta y canalizaciéon adecuada de tu emociény
comportamiento. Expresarte sin dafiarte o dafar a otros

EMPATIA

Conciencia social. Reconocer las emociones en los demas.
Capacidad de comprender los sentimientos de los otros y poder
leer sus mensajes no verbales
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TEMA 2.

Conocdas emociones
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2. Conoce las

. &
emociones [
el ¢

&
“Las emociones son los mejores sirvientes g
o los peores tiranos”. '
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Todas mis emociones de
un dia en una solo foto...

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx



CAPACITACION EMPRESARIAL

LA MATEAS. Esas
emociones basicas

De acuerdo con Darwin, las emociones funcionan como un método de
supervivencia que nos permite actuar rapidamente ante amenazas.

William James y Carl Lange sugieren que las emociones se presentan
como respuestas fisioldgicas, es decir, primero el cuerpo reacciona
ante una situacién y, como consecuencia, aparecen las emociones.

El significado etimoldgico del término emocion es: el impulso que

induce la accion.
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Emociones que experimienta
el cliente

MIEDO ALEGRIA TRISTEZA ENOJO ASCO  SORPRESA
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Conoce las emociones de tus clientes

e Lainstructora les asignara un grupo de emociones

e En equipo lean las caracteristicas de las emociones
gue les tocaron (diapositivas de apoyo)

e Analicen como sus clientes han expresado esas
emociones en situaciones de servicio

e Compartan con el grupo sus conclusiones
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MIEDQO

¢QUE SENSACIONES SE TIENEN?

Musculos duros, pulso y respiracion acelerado, temperatura del
cuerpo baja, ganas de salir corriendo.

:QUE PODEMOS HACER?

Dar ayuda, pedir calma, observar con atencién, utilizar pausas, tomar conciencia,
contarlo a alguien.



:CUANDO
APARECE?

Cuando pasa algo
agradable, se
satisface una
necesidad, logro de
meta, recuerdos
agradables.

:COMO SE
PUEDE
EXPRESAR?

Ojos cerrados o casi,
carcajadas, sonrisas,
cara relajada,
contacto cercano.
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¢CUANDO APARECE?

Cuando el servicio no es lo que esperamos,
perdemos algo, cuando vivimos algo que nos
hace dafio o es incémodo.

¢QUE SENSACIONES PODEMOS
TENER?

Poca fuerza para hablar o movernos, pulsoy
respiracion acelerados, el apetito cambia, frio,
dolor en el corazén, ganas de estar solo.

¢COMO SE PUEDE EXPRESAR?

No quiere hablar, déjame, suspiros, vete, estoy
bien, no me pasa nada. Mirada al suelo, sin
sonrisa, rojeces al llorar, lagrimas.

:QUE PODEMOS HACER?

Escuchar, ofrecer ayuda, hacer algin
compromiso, dejar expresar, conectar con el
lugar y momento.
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¢CUANDO APARECE?

Nos prepara, da fuerza para defendernos de los peligros, Cuando no sucede
como lo queremos, nos desagrada, hace dafio o parece injusto.Esperas largas,
productos no deseados, servicios de mala calidad, falta de atencién

¢COMO SE PUEDE EXPRESAR?

Gritos, golpes, manoteo, silencio, no. Pufios apretados, ojos y fosas nasales
abiertas, rojeces, tension en los labios, dientes apretados, cefios fruncidos.
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¢CUANDO APARECE?

Cuando algo es peligroso, molesto o
desagradable. Nos protege de
objetos peligrosos o enfermedades
para el cuerpo. Nos aleja de algo
que no nos gusta.

¢QUE PODEMOS HACER?

Beber agua, respirar, alejarnos,
taparse la nariz, no mirar, pedir
ayuda, describir las sensaciones.
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¢CUANDO APARECE?

Cuando algo es nuevo, extrafio o inesperado.

Nos ayuda a saber qué hacer en una situacién
nueva. Es de corta duracion y puede S O R P R E SA
acompafarse de alegria o miedo.

¢QUE SENSACIONES PODEMOS
TENER?

Mente en blanco, dificultad para decidir,
respiracion acelerada, calor corporal, ritmo de
corazoén lento, ganas de gritar.

¢COMO SE PUEDE EXPRESAR?

Dudas, incredulidad, cejas elevadas, boca
abierta, ojos muy abiertos mandibula caida,
sudoracién.

¢{QUE PODEMOS HACER?

Informar, tranquilizar, preguntar dudas,
sonreir, respirar con calma, contar la
experiencia.

|
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Componentes de la emocion

2. SENSACION

Lo que se percibe en mi cuerpo
por encima de la superficie de
mi piel o en mis organos
internos

6. SATISFACCION 4. SENTIMIENTO

Satisfacemos alguna necesidad Reacciones tanto a estimulos

de nuestra persona internos o externos mas sutiles
gue las emociones
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TEMA 3.

Competenciagara la
excelencia personal
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“Nosce tu ipsum”,

3.
Competencias
para la
excelencia
personal

——
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Conocerse a uno
mismo

*Es mas que adquirir un conocimiento de algo
gue captamos a través de los sentidos.

*Es la capacidad para determinar lo que desde
nuestra escala de valores nos es importante.
*Es la forma en que nuestras creencias

it i " lidad b QUIEN NO APRENDE, ESTA
moairican” la realildad que observamaos. CONDENADO A REPETIR UNA Y

*Es reconocer quiénes somos y que esta forma OTRA VEZ PAUTAS DE

PENSAMIENTO, EMOCION Y

de estar en el mundo quiza no sea suficiente e

para alcanzar lo que nos proponemos.
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b

SITUACION ACCION
Describe aqui un Escribe los
evento que detona comportamientos,
(persona, lugar, conductas o decisiones
momento, y evento EMOCION que realizas

que se comparte)
Escribe el nombre de

la emocién que se
genera

SATISFACCION

Describe de que
manera sientes
que se genera
una
satisfaccion

El proceso emocional

SENSACION
Describe las

SENTIMIENTO

i Escribe que siente
sensaciones que q : ntes
posteriores a la

percibes en tu )
] cuerpo, en tus ’\ emocién que
. manos, corazén, | * PET }
estomago, cabeza
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Las emociones a diario

Bitacora emocional diaria, realiza el registro de estos puntos:
e Describe la situacion cémo ocurrié

e Escribe el nombre de la emocién que sentiste
¢Qué sucedio? Emocion

Escuché que mi jefe recibié una felicitacion por el buen

~ . . Alegria
desempefio que tenemos como equipo de servicio

Un cliente me grité y amenaz6 con tomar represalias Miedo
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