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			Identificación de la unidad formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF0042: Comunicación y atención al cliente en hostelería y turismo. Esta Unidad Formativa forma parte de los siguientes Módulos Formativos:

			–MF0266_3: Producción Y Venta De Servicios Turísticos, que pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTG 00208: Venta de servicios y productos turísticos.

			–MF0263_3: Acciones comerciales y reservas, que pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTA0308: Recepción en alojamientos.

			–MF0264_3: Recepción y atención al cliente, que pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTA0308: Recepción en alojamientos.

			–MF1067_3: Organización y atención al cliente en pisos, que pertenece al Certificado de Profesionalidad HOTA0208 Gestión de pisos y limpieza en alojamientos.

			De la Familia Profesional Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta unidad formativa es adquirir conocimientos para desempeñar una correcta comunicación y atención al cliente. Para ello estudiaremos como el profesional debe comunicarse correctamente con el cliente, las actuaciones a seguir cuando se generan conflictos, el autocontrol, la empatía. También se estudiará la tipología del cliente de una agencia de viajes.

			Objetivos

			Al finalizar esta unidad formativa aprenderás a:

			–Aplicar técnicas y habilidades de comunicación y atención al cliente de uso común en establecimientos turísticos, a fin de satisfacer sus expectativas y materializar futuras ventas.
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			1.1.	La comunicación óptima en la atención al cliente

			Definición[image: ]

			La comunicación consiste en la transmisión de un mensaje de una persona o entidad a otra a través de un determinado medio.

			[image: ]

			Elementos de la comunicación

			En todo proceso de comunicación existen cinco elementos:

			[image: ]

			Vamos a explicar uno a uno:

			–El emisor

			Es la parte del proceso de comunicación que transmite un mensaje.

			La eficacia de la comunicación depende de la credibilidad del emisor. En esta credibilidad influyen factores como el poder el prestigio, la competencia, la simpatía, el atractivo, etc.

			El emisor cuando decide transmitir algo debe tener presente los siguientes pasos:

			a.Qué contenido quiere transmitir, que será elegido en función de lo que pretenda conseguir, es decir, del objetivo.

			b.Actitud y deseo de comunicarlo, o lo que es lo mismo, hacerlo, después de valorar los pros y los contras.

			c.Elegir el lenguaje y el canal adecuados en función del contenido y del receptor, así como del objetivo.

			d.Elegir el momento más adecuado, siendo este paso el más importante.

			e.Por último, hacerlo.

			Este proceso que parece tan complejo, lo hacemos instantáneamente, automáticamente, no se trata de razonar, sino de crear una actitud positiva en el emisor para hacer más efectiva la comunicación.

			–El receptor

			Es la parte del proceso de comunicación que recibe el mensaje. Según el tipo de receptor, debe elaborarse un mensaje y elegir el medio a través del cual comunicarlo.

			El receptor o destinatario, también tiene unos condicionantes por eso es conveniente tener en cuenta:

			a.Su predisposición a escuchar y atención al mensaje.

			b.Su capacidad comprensiva del mensaje dada su formación y carácter. Para esto, mas adelante estudiaremos los distintos tipos de clientes (receptores de nuestro mensaje) podemos encontrarnos en una agencia de viajes

			c.Su actitud de respuesta (aceptación o rechazo) al mensaje.

			Es decir, el receptor es otra persona con todo lo que esta palabra conlleva.

			–El mensaje

			Está formado por cualquier idea, símbolo, color o imagen que el emisor transmite.

			En el mensaje podemos distinguir el objetivo del mismo y por otro lado la estructura del mensaje basada en el contenido, estilo y forma de éste.

			Está constituido por una serie de signos, que tienen como finalidad expresar o dar a entender algo.

			Es esencial tener presente el objetivo que pretendemos o la conducta que deseamos provocar en el receptor, que en el caso de la agencia de viajes es vender. Para ello debemos:

			∙Usar un lenguaje muy expresivo.

			∙Tener claro qué partes o ideas del lenguaje son más importantes.

			∙Tener presente la situación física y anímica del receptor.

			Las técnicas de expresión son sumamente útiles para la estructuración del mensaje, aunque sólo la práctica nos puede mostrar la importancia de los pasos anteriormente citados.

			–El canal

			A través de éste transmitimos el mensaje. Podemos encontrar diferentes tipos de medios dependiendo si hay contacto directo entre el emisor y el receptor, o si no lo hay.

			El canal o medio material de comunicación es muy importante en las empresas turísticas; aunque algunas ya tienen documentos diseñados para ello. Como normas generales podemos indicar:

			Exige considerar cuál es el soporte más adecuado: la palabra oral, la escrita, ambas simultáneamente, el teléfono, etc.

			Se debe tener presente que cada cual tiene unas implicaciones psicológicas. La presencia del emisor, el tono - Si lo hacemos de viva voz -, el valor que se da a la letra impresa, y que hace que el receptor lea entre líneas, etc.

			–El objetivo

			El fin es lo que queremos lograr con la comunicación, y hay que tenerlo claro antes de comenzar la comunicación. En el mostrador de una agencia de viajes, el fin principal de la comunicación con un cliente es cubrir sus necesidades y expectativas

			[image: ]

			Clases de comunicación

			–Comunicación colectiva:

			La utilización de un medio de masas conlleva una comunicación masiva, por ejemplo cuando Halcón Viajes realiza un anuncio publicitario en prensa, radio o televisión.

			Pero, al margen de la publicidad también se da una comunicación colectiva en unas jornadas, un Congreso, una Conferencia, una feria turística, etc.

			Definición[image: ]

			Comunicación colectiva es aquella producida simultáneamente entre un emisor y un número relativamente elevado de receptores, con o sin los medios de masas.
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			–Comunicación vertical y horizontal.

			Si tenemos en cuenta la dirección del mensaje dentro de una empresa, nos encontramos con:

			∙Comunicación vertical:

			›Ascendente: la información va desde los empleados a la dirección. Por ejemplo: encuestas, buzones de sugerencias, sondeos de opinión…

			›Descendente: la información va desde la dirección hasta los empleados. Por ejemplo: manuales de empresa, tablones de anuncios, entrevistas, circulares…

			∙Comunicación horizontal:

			›Es la que se da entre los trabajadores de un mismo nivel o departamento. Por ejemplo: trabajo en equipo, reuniones, comunicados internos…

			–Comunicación interpersonal:

			La comunicación interpersonal implica un público relativamente pequeño. Este tipo de comunicación es la más usada por los agentes de viajes ya que en la venta se suele producir un “face a face” es decir, un cara a cara donde aparece una relación personal y directa.

			Definición[image: ]

			Comunicación interpersonal es aquélla producida entre un emisor y un receptor (o un número relativamente pequeño de estos) de modo no simultáneo, sin la utilización de medios masivos.
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			–Comunicación formal e informal

			Si tenemos en cuenta como se efectúa la comunicación dentro o fuera de la estructura jerárquica de la empresa, encontramos:

			∙Comunicación formal: la propia empresa establece las vías de comunicación y los protocolos establecidos. Se usa para dar órdenes e instrucciones.

			∙Comunicación informal: surge de forma espontanea entre los trabajadores de una empresa.

			Puede ampliar la información obtenida por los cauces formales.

			Comunicarse correctamente

			Es fundamental para un buen agente de viajes saber comunicarse correctamente para así aprovechar de manera correcta las expresiones verbales y no verbales. Para ello hay que tener en cuenta:

			–El lenguaje: su finalidad es transmitir las ideas al interlocutor. Utilizaremos un lenguaje fácil de entender por el emisor.

			–La voz: se deben emplear diferentes tonos de voz a la hora de hablar con un cliente para que la conversación sea amena.

			–El estilo: el estilo deberá ser afirmativo, interrogativo, conciso, concreto, vigoroso, lleno de imágenes.

			Hay que tener muy en cuenta:

			–La elocución: es la manera de hacer uso de la palabra para expresarnos:

			∙Debemos hacer oír y escuchar.

			∙Utilizar palabras positivas, afirmativas y sencillas.

			∙Pronunciaremos con claridad.

			∙Variaremos la velocidad de expresión a la velocidad de captación del interlocutor.

			∙No hablaremos de nosotros mismos cuando nos dirijamos a nuestro interlocutor, hablaremos de SUS problemas.

			–La mirada: la mirada siempre es importante ya que con ella se puede transmitir muchas sensaciones; unas pautas a seguir son las siguientes:

			∙Mirar a los ojos del interlocutor. Si la mirada resulta difícil de sostener llevarla justo entre los dos ojos del interlocutor; de esta manera no se estará incómodo por su mirada pero no se le rehuirá y tendrá la impresión de que le mira a los ojos.

			∙Mantener el contacto por la mirada, durante la argumentación, una mirada segura y que denote confianza.

			∙La mirada y la expresión son el reflejo de los pensamientos de la persona.

			–La sonrisa: la sonrisa es el reflejo de un estado interior, el signo de una actitud favorable. El secreto para sonreír cuando desempeñas tu trabajo es:

			∙Amor por el trabajo que se está realizando.

			∙Aprecio por el interlocutor.

			∙Trabajar con alegría.

			∙La sonrisa no debe ser forzada ni mecánica, sino franca y distendida.

			∙Dice un proverbio chino que “el que no sabe sonreír no debería abrir una tienda”.
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			–El gesto: debe ser:

			∙Verdadero.

			∙Natural.

			∙Vivo.

			∙Espontáneo.

			∙Y sobre todo sincero.

			Es muy importante no gesticular excesivamente con las manos, solo lo necesario para dar una explicación.

			–La actitud: debemos mantener una actitud de entusiasmo ya que imparte confianza al receptor.

			El entusiasmo es una elección voluntaria y conlleva un esfuerzo.

			1.1.1.	Barreras que dificultan la comunicación

			Definición[image: ]

			Las barreras de la comunicación son aquellas que afectan negativamente a su eficacia.
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			Las barreras que dificultan la comunicación son las siguientes:

			–Barreras en el emisor:

			∙El emisor no expresa bien el mensaje.

			∙El emisor no vocaliza correctamente.

			∙El emisor no habla lo suficientemente alto para que el receptor lo escuche.

			∙El emisor utiliza demasiadas coletillas o muletillas, aunque no suele llegar a ser un trastorno para la comunicación, a menudo resultan molestas y perturban el proceso comunicativo.

			Además, a veces los mensajes no verbales pueden contradecir los verbales, creando confusión.

			Por ejemplo cuando un agente de viajes, el cual debe transmitir seguridad, atiende al cliente con gestos de dudas y nerviosismo.

			–Barreras en el receptor:

			∙Falta de atención.

			∙Evaluación prematura de las ideas, extrayendo conclusiones de antemano y no terminando de escuchar al interlocutor.

			∙Prejuicios, son elementos negativos que provocan una predisposición a interpretar los mensajes de una manera predeterminada por el nivel socio-cultural, sexo, raza, edad, etc. Hay que tener mucho cuidado con ellos porque regulan nuestro comportamiento y nuestra conducta.

			∙Primera impresión: una mala primera impresión no lleva a una falta de objetividad, o lo contrario, podemos dejarnos llevar por una primera impresión y no ser objetivos a raíz de esta.

			Importante[image: ]

			La primera impresión es muy importante, ya que es única. No existe una segunda primera impresión.
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			–Barreras en la transmisión del mensaje:

			∙El mensaje pasa por varias personas, y en una serie de transmisiones de una a otra, el significado inicial queda distorsionado.

			∙Comunicación impersonal puede dificultar la comprensión y desmotivar al receptor.

			∙Saturación de información, no pudiendo hacer frente el receptor a esta sobrecarga de mensajes.

			∙El receptor no está concentrado en el mensaje.

			∙Etc.

			–Barreras en la retroalimentación:

			No siempre se produce el efecto respuesta (“feed-back”), realizándose así la comunicación en un único sentido.

			El control del mensaje, es importante para el emisor, porque es la única manera de comprobar si se ha comprendido. Este control se puede hacer de dos formas:

			∙Indirectamente, si el comportamiento o la acción puesta en práctica por el receptor es la deseada.

			∙Directamente, comprobando mediante la palabra o por escrito, según el canal utilizado para el mensaje, que su respuesta es la adecuada.

			El control es una función clave en el proceso de la comunicación.

			Importante[image: ]

			Sin control podemos generar errores en cadena en cualquier proceso de comunicación.
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			Obstáculos psicológicos en la comunicación

			[image: ]

			–Percepción

			Cada persona percibe de manera distinta. Lo ajeno a nosotros (hechos, objetos, situaciones, etc.) son estímulos que captamos a través de los sentimientos, son sensaciones. Hay tantos tipos de sensaciones como sentidos, por tanto, habrá sensaciones gustativas, olfativas, táctiles, etc.

			Todas las sensaciones, que nos llegan por distintos canales, son agrupadas y relacionadas entre sí, permitiéndose interpretar ese hecho, objeto o situación, esto es, nos permite percibir esa realidad exterior, y en consecuencia, obrar, dar la respuesta que juzgamos más acertada a la conducta.

			Cada percepción es individual y subjetiva y, por tanto, la interpretación de la realidad está influida por muchos determinantes.

			Referida a la comunicación, la percepción del mensaje por parte del receptor, viene limitada no sólo por el contenido informativo del mensaje, sino por la manera de transmitir el emisor.

			–Conocimientos

			Éstos no ayudan a interpretar el significado de las palabras, bien sean teóricos o bien adquiridos por la experiencia. Los conocimientos nos dan la explicación necesaria para la seguridad ante la acción.

			Estos conocimientos pueden ser adecuados al problema que se nos presenta o inadecuados, de manera que nuestra actuación está determinada por nuestra capacidad cognitiva.

			–Posición jerárquica

			Hace que tengamos una actitud distinta, como emisores o como receptores, con relación a un subordinado o a un superior. El mando es un condicionante clave, uno mismo es consciente de que no tiene misma actitud de escucha ante un mensaje proveniente de uno que está por encima.

			–Sentimientos

			Dar una tonalidad afectiva al mensaje, según estemos tristes, alegres, deprimidos, etc. La persona no puede substraerse de sus problemas en el trabajo y tiene interferencias. En función de nuestro estado anímico, interpretaremos el mensaje de forma distinta. El equilibrio se considera una de las cualidades fundamentales a la hora de comunicar.

			–Personalidad

			Quiénes somos, qué queremos, qué motivaciones predominan en nosotros, qué actitudes tenemos, en resumen, nuestra manera de ser habitual.

			La influencia de todos estos obstáculos se conjugan en la realidad de nuestro trabajo diario.

			1.1.2.	Comunicarse con eficacia en situaciones difíciles

			Conductas que obstaculizan la comunicación

			–Minimizar: implica subestimar a la persona y esto puede disminuir su autoestima.

			–Juzgar: desalienta.

			–Amenazar: genera miedo o un efecto contrario una actitud amenazante en el receptor.

			–Discutir: cierra canales de comunicación.

			–Ordenar: puede generar sumisión o rechazo por parte del que recibe la orden.

			–Persuadir: puede imponer los puntos de vista del emisor.

			–Aconsejar: un consejo puede hacer al receptor que no tome una decisión libre.

			–Compadecer: hace que la persona no se sienta competente para resolver su problema.
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			Definición[image: ]

			La comunicación eficaz es el uso correcto y responsable de todos los elementos y canales de la comunicación. Esto implica no enviar mensajes contradictorios al receptor o receptores que desestimen la imagen y el respeto del emisor.
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			La comunicación eficaz es la base de las relaciones humanas exitosas en cualquier lugar y momento que el hombre deba interactuar con sus semejantes. Para ello debemos tener en cuenta los mensajes hablados junto con una serie de elementos más complejos que estudiaremos a lo largo de este tema.

			Existen diferentes técnicas que nos ayudarán a mejorar el conocimiento de nuestro interlocutor y esto nos ayudará a conseguir comunicarnos con una mayor eficacia.

			Consejos para una comunicación eficaz

			Ahora vamos a vamos a ver una serie de pautas para hacer la comunicación más efectiva y poder contrarrestar estas barreras:

			–El emisor debe tener una idea clara de la idea que desea transmitir.

			–Se debe simplificar el lenguaje.

			–El emisor debe evitar una postura de superioridad o de imposición, inclinándose a una postura de igualdad y empatía con respecto a la persona a la que se dirige.

			–Debemos elegir el momento y lugar oportuno para emitir el mensaje. Una comunicación prematura corre el riesgo de que el receptor no entienda nada, pues pierde efectividad. Del mismo modo, el lugar y contexto van a influir poderosamente condicionando la actitud del receptor.

			–Hay que intentar que emisor y receptor se hallen en un mismo plano, pues esto facilita el entendimiento entre las partes, así como crear un clima de confianza.

			–Debemos evitar que acontecimientos exteriores; por ejemplo ruidos entorpezcan la comunicación.

			–El receptor debe saber escuchar y mostrarse abierto ante los nuevos mensajes, nunca cerrarse y adoptar una postura defensiva.

			Pasos para una comunicación eficaz

			Para ello debemos recordar:

			Preguntar

			Una de las formas de obtener información de nuestro interlocutor es preguntando.

			Hay distintas clases de preguntas:

			–Preguntas cerradas

			Generalmente se construyen iniciándolas con un verbo o un pronombre. La información que nos proporcionan suele ser puntual y concisa, el cliente contestará fácilmente sí o no.

			∙Ventaja: el cliente no se va por las ramas.

			∙Inconvenientes: nos dan poca información.

			Las preguntas cerradas requieren un “sí”, un “no” o un dato en concreto.

			∙Ejemplo: ¿Usted desea ir en avión?

			∙Si.

			∙Ejemplo: ¿Está buscando un destino cultural o de sol y playa?

			∙Sol y playa.

			Las preguntas cerradas son útiles para estrechar el círculo de opciones con rapidez.

			∙Ejemplo: ¿Busca un destino nacional o internacional?

			∙Nacional.

			–Preguntas abiertas o de desarrollo

			Son preguntas que abren el debate, estimulan la reflexión, ayudan a desarrollar un tema, a obtener la atención mental del posible cliente e incluso a intensificar su interés. Encabezadas generalmente por:

			∙Cómo.

			∙Por qué.

			∙Qué.

			A las que el cliente difícilmente contestará con un sí o un no.

			Ejemplo:

			∙¿Qué destino quiere visitar?

			∙Me gustaría un destino Africano o sudamericano.

			∙¿Qué tipo de turismo desea realizar en ese destino?

			∙Quisiera conocer cultura, ver hermosos paisajes, y también descansar en playas paradisiacas.

			Si te das cuentas, el cliente no puede contestar con un sí o un no.

			–Preguntas mixta

			Son preguntas cerradas pero que dejan abierta otra posibilidad de respuesta.

			Podemos verlas muy a menudo en cuestionarios.

			Ejemplo:

			∙¿A dónde fue en su último viaje?

			›España.

			›Italia.

			›Francia.

			›Otros:………………….

			Escuchar

			Definición[image: ]

			La escucha activa: es una habilidad de la comunicación que consiste en ser totalmente conscientes de lo que está diciendo la otra persona y de lo que está intentando comunicar.
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			Aunque creamos lo contrario, escuchar es un proceso selectivo oímos lo que queremos oír y lo que esperamos escuchar.
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			Sabias que[image: ]

			Casi todas las personas están dispuestas a admitir que prefieren hablar que escuchar.

			[image: ]

			La mayoría de las personas tendemos a dominar una conversación, participando de forma activa, hablando de lo que queremos, nos interesa o creemos saber, todo esto crea una barrera comunicativa.

			Esto demuestra una falta de interés en escuchar las ideas de los demás y se centra exclusivamente en el desahogo personal a través de la necesidad de hablar de forma unilateral.

			Sabias que[image: ]

			Aunque pensamos que somos buenos escuchando las estadísticas no dicen lo mismo solo escuchamos un 20% eficazmente.
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			–Obstáculos que impiden la escucha con eficiencia:

			∙Atención dividida- al tratar de hacer demasiadas cosas al mismo tiempo nos colocamos y colocamos al cliente en una posición inadecuada.

			∙Atención en nosotros mismos: comprometemos nuestra capacidad de escuchar al cliente.

			∙Pretender que escuchamos, cuando en realidad no es así.

			Al escuchar y observar a un cliente, podemos ayudarle a reconocer un mensaje no expresado y a solucionar un problema.

			Tenemos que darle al cliente nuestra información de retorno para determinar si los datos que hemos reunidos son correctos. Esto es la verificación y sirve para confirmar al cliente que lo hemos estado escuchando con atención.

			Una vez que el cliente ha dicho las prioridades de su viaje, el agente debe darle la información de retorno con la cual obtiene dos ventajas

			–Demostrarle al cliente que lo ha escuchado atentamente.

			–La posibilidad de que el cliente corrija algún fallo en la captación del mensaje.

			Ejemplo:

			¿Entonces usted quiere un billete de avión Málaga Madrid, en clase preferente, para el día 15 de abril, y vuelta Madrid Málaga el 18 de abril en clase turista?

			Exacto, así es.

			–Cómo mejorar los hábitos de escuchar con atención

			Las técnicas que existen son sencillas:

			∙Requieren autodisciplina.

			∙No interrumpir.

			∙Aprender a escuchar entre líneas.

			∙Concentrarse en desarrollar capacidad de retención.

			∙No adoptar una actitud hostil ni emocional mientras se escucha.

			∙Aprender a ignorar las distracciones.

			∙Motivar al emisor para que nos dé más información.

			El saber escuchar es un proceso activo que requiere autodisciplina.

			Observar

			Para los animales, el uso del lenguaje del cuerpo parece bastante natural, puesto que no tienen otro lenguaje verbal.

			Los seres humanos también tenemos un simplificado lenguaje corporal, con él expresamos nuestros sentimientos de felicidad, tristeza, mal humor, miedo/sorpresa, hambre, cansancio, etc.

			Por ello debemos observar al cliente y estudiar su lenguaje corporal, con esto obtendremos mucha información de que no ayudará a cerrar una buena venta.

			Para comunicarnos con eficacia debemos suprimir de nuestro vocabulario:

			–Los negativismos. Por ejemplo: ¿no quiere ir a París?

			–Las expresiones espinosas. Por ejemplo: ¡No me ha comprendido usted!

			–Las palabras técnicas que sólo conoce el personal cualificado (tecnicismos).Por ejemplo: Le haré un PTA y un MCO. Intente que no se produzca un NO-SHOW.

			–Las expresiones de atención. Por ejemplo: ¿usted me entiende? ¿Está usted atento?

			–Las palabras “negras” por ejemplo: dinero, caro, reclamación, descambiar, no tema usted, etc.

			–Expresiones dubitativas. Por ejemplo: yo creo, me parece.

			–Expresiones condicionales. Por ejemplo: si usted se fuera en avión... verá usted como...

			–Expresiones de confianza. Por ejemplo: créame usted, se lo digo de confianza.

			–Las alusiones personales. Por ejemplo: yo, mi opinión, mi agencia.

			–Las expresiones de falsa molestia. Por ejemplo: perdone que le moleste.

			1.1.3.	El lenguaje verbal: palabras y expresiones a utilizar y a evitar

			El arte de comunicarse verbalmente

			Definición[image: ]

			La oratoria es el arte de hablar con elocuencia, de deleitar persuadir y conmover por medio de la palabra. Para ello necesitamos hacer el mejor uso de la palabra y de la fonética posible, para lograrlo nos apoyaremos en las siguientes constantes: velocidad, ritmo, tono y expresión.

			[image: ]

			–La velocidad

			No debemos hablar ni demasiado despacio ni demasiado rápido. Los agentes de viajes que hablan demasiado rápido fatigan al cliente y este termina por desentenderse de su explicación. En cambio el agente que habla muy despacio consigue que el cliente se aburra y se altere si va con prisa.

			Es importante tener un buen ritmo en la explicación, sabiendo que los temas más difíciles se expresaran a un ritmo más rápido que las explicaciones que son más fáciles, los cambios de ritmo son importantes para mantener la atención del cliente.

			–El ritmo

			Llamamos ritmo a la musicalidad que podemos conseguir cuando entonamos bien y lo hacemos con una velocidad correcta. Por ejemplo la musicalidad del acento argentino. Los vendedores deben conseguir cierta musicalidad o ritmo en el primer acercamiento al cliente.

			–El tono

			Podemos hacer una distinción entre técnicas fonéticas y técnicas verbales.

			∙Técnicas fonéticas:

			›El tono debe ser amable y firme.

			›Articularemos correctamente consonantes y vocales, pronunciando con claridad cada palabra y sobre todo terminándolas.

			›Evitaremos el seseo y el ceceo.

			›Intentaremos no tartamudear.

			›Aclararemos la voz antes de lanzarnos a hablar con un cliente no cuando estemos junto a él.

			∙Técnicas verbales:

			›Definir: cada cosa tiene su nombre y éste sirve para identificarla así que la azafata lo utilizara en su explicación.

			›Describir: debemos dar una visión completa y clara de lo que estamos describiendo. Por ejemplo si estamos vendiendo un safari por Kenia debemos de dar la máxima información posible sobre el lugar de la estancia, el safari, los animales, etc.

			–La expresión

			Un buen agente de viajes tiene un objetivo final y este es vender su producto, esto siempre es más fácil cuando agradamos positivamente al cliente. Ahora vamos a presentar algunas reglas para lograr agradar a nuestro cliente/a:

			∙Demostraremos a los clientes nuestro aprecio, siempre tenemos, que agradecerles que gracias a ellos trabajamos.

			∙Si es posible y lo conocemos le llamaremos por su nombre.

			∙No hablaremos en tono enfadado o de reproche, aunque sea agosto a las 3 de la tarde y el cliente no pare de hablar.

			∙Disfrutaremos mientras hablamos.

			∙Recibiremos bien las criticas.

			Los defectos más comunes del orador

			Ahora vamos a estudiar los defectos más comunes que posee un orador

			–Dudas

			Debemos evitar por todos los medios tenerlas. Antes de vender un nuevo destino o producto deberemos aclarar dentro de lo posible todas las dudas que tengamos, y si tenemos alguna duda intentaremos no transmitírsela al cliente.

			–Uso de vulgarismos

			Debemos evitar usar vulgarismos o modernismos aunque hablemos con una persona que los usa con frecuencia.

			–Engreimiento y ofensas

			La actitud que debe tomar un buen agente debe ser siempre dialogante y de máximo respeto hacia el cliente. Una idea puede ser discutible, pero debemos escuchar e intentar comprender. Nunca debemos insultar a un cliente aunque este lo haya hecho con anterioridad, le hablaremos con claridad y nunca nos pondremos a su altura.

			–Las muletillas:

			Una muletilla es aquella palabra o frase que una persona repite por hábito vicioso. Es una mala práctica que se da por costumbre en aquellas personas que no están acostumbradas a hablar en público y con poco vocabulario. Debemos evitarlas por completo ya que dan imagen de vulgaridad. Por ejemplo: ¿me entiende?, ¿sabes?, o sea, ¿verdad?, ¿no?, lo que es, etc.

			Ejemplo:

			∙Y cuando lleguen a Tulum el transferista les llevará a lo que es el hotel. Frase incorrecta.

			∙Y cuando lleguen a Tulum el transferista les llevará al hotel. Frase correcta.

			∙Allí, disfrutaran de lo que son las ruinas Mayas. Frase incorrecta.

			∙Allí disfrutaran de las ruinas Mayas. Frase correcta.

			–Términos extranjeros

			Solo cuando sea totalmente necesario se hará uso de estos vocablos.

			–Afirmaciones inciertas

			Todo aquello que digamos debe ser demostrable, ya que nuestros propios clientes lo van a vivir y luego pueden venir con reclamaciones si dijimos aspectos inciertos de un viaje.

			–Repetición

			No debemos caer en la reiteración. El cliente se cansará rápidamente si la misma explicación se repite constantemente.

			Accidentes y eventualidades en la comunicación de un agente de viajes

			Cuando tratamos con un cliente o varios de ellos se pueden producir situaciones imprevistas por más preparados que estemos.

			Vamos a ver las que se producen con mayor frecuencia.

			–Aturdimiento

			Cuando nos encontramos ante un nuevo servicio que vamos a prestar, podemos estar algo aturdidos y desconcertados, empezaremos nuestro trabajo intentando eliminar ese miedo y con clientes que veamos de fácil acceso y así cogeremos confianza y podremos lanzarnos a los más “duros”.

			–Disminución de la memoria

			Toda persona tiene a veces un lapsus en su memoria y olvida palabras que incluso usa diariamente. Esto se superará fácilmente si conocemos sinónimos de las palabras que vamos a utilizar con frecuencia al dirigirnos a los clientes.

			–Interrupciones

			A veces el cliente nos interrumpe con preguntas o ideas, debemos escucharlo con la máxima atención y responder con todo detalle. Después de contestarle debemos recordar por donde iba nuestra intervención y no repetir lo que ha sido aclarado en la explicación de su pregunta.

			–Confusiones

			Todo ser humano se equivoca y una persona que habla durante toda la jornada de trabajo lo hará con más frecuencia. Para intentar que esto ocurra lo menos posible debemos:

			∙Tener una correcta vocalización.

			∙Tener una pronunciación cuidadosa.

			∙Pensar con anterioridad lo que se va a decir.

			1.1.4.	El lenguaje no verbal: expresión gestual, facial y vocal

			Definición[image: ]

			El lenguaje no verbal es aquel conjunto de movimientos y gestos que realizamos de forma consciente o inconsciente al comunicarnos.

			[image: ]

			El lenguaje no verbal es el lenguaje complementario al de las palabras y está formado por miradas, posturas, sonrisas, tics, que utilizamos para expresar sentimientos o estados anímicos de manera habitual.

			La comunicación no verbal tiene mucha importancia a la hora de vender un producto, desde dos puntos de vista:

			–Si comprendemos las señales no verbales y sabemos observar atentamente a nuestro interlocutor, tendremos muchos más datos sobre su persona y sobre su actitud hacia nosotros.
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