
LAS EMOCIONES son como un descorche de 
champán… tras la explosión, la presión baja. 
Concédete ese tiempo para escucharle con aten-
ción. No es buena idea pedirle que se calme. Si lo haces, 
será como agitar la botella y la explosión volverá.

SALUDA.             Dirígete a las personas POR SU NOMBRE. 
PRESÉNTATE. Si es posible, Invítale a sentarse. MÍRALE 
cuando le hables o te hable. 

ESCUCHA atentamente hasta que termine 
de formular su petición, crítica o problema. 
AGRADÉCELE que lo haya expresado. Ponte en 

su lugar por un momento y piensa cómo estarías tú, si te 
pasara lo mismo. 

DISCÚLPATE si a tu juicio lo merece. No es 
necesaria una excesiva justificación (Ya 
sabes que “Excusatio non petita, acusatio 
manifiesta”).

Si consideras que su petición o crítica está equivocada, pon 
a su disposición la INFORMACIÓN necesaria y argumenta 
tu respuesta. Una buena explicación no debe ir precedida 
de un “usted no tiene razón”. Los argumentos se explican 
por si mismos y nadie tiene que quedar por 
encima de nadie. 

Habla en LENGUAJE COMPRENSIBLE y 
asegúrate de que ha entendido lo que le has 
explicado. PREGUNTA si le queda alguna duda. 

PREGUNTA en qué le puedes ayudar. Hazle saber que 
estamos A SU DISPOSICIÓN.

Sincroniza con los gestos  y la expresión facial de 
la otra persona. Evita reirte si te cuenta algo que 
le preocupe. Siempre que puedas, SONRÍE. La 
sonrisa acorta distancias  y es MUY CONTAGIOSA. 

Dicen que “la primera impresión es la 
que cuenta”. La mala noticia es que 

solo disponemos de una oportunidad 
para causar una primera buena 

impresión a alguien.  

Buenas prácticasen comunicación 



y RECUERDA: hay 3 PALABRAS MÁGICAS 
para amortiguar situaciones difíciles:  

Por favor, Disculpe , Gracias 
¡Utilízalas! 

OFRECE ALTERNATIVAS y/o RESPUESTA 
a su problema. Si la solución depende de 
algún compañero, contacta con él o ella 
para resolverlo en acto único.  NO HAGAS 
que la persona que te está pidiendo ayuda tenga que 
pasearse de despacho en despacho, de planta en 
planta. Probablemente tú puedas resolverlo con una 
llamada.  En cualquier caso, hazle saber que te vas a 
encargar personalmente de resolverlo. 

“Pues si no le gusta... ponga usted una reclamación”  
La  reclamación NO ES LA SOLUCIÓN. Es 
una expresión de rabia, impotencia o 
desesperación, y en todo caso lo que pone 
de manifiesto es el fracaso de nuestra atención. 

      NO TIRES BALONES FUERA.   
 La búsqueda  de culpables nunca 
resuelve un problema, más bien lo agranda. Culpar 
a la organización, al exceso de trabajo, al resto 
de compañeros o unidades, reconfortará nuestra 
vanidad, pero no mejorará la situación. No olvides 
que la persona que acude a nosotros, algunas veces 
enfadada, no busca culpables, busca soluciones, y 
que para ella, tú eres la organización.  

Si la persona a la que atiendes está muy enfadada, 
NO TE PONGAS A SU ALTURA.  TRÁTALA  en todo 

momento CON RESPETO. Cuida la distancia 
conversacional, mantén un VOLUMEN DE 
VOZ MEDIO y procura no levantarlo. Trata 
de controlar las emociones que te produzca 
y centra tus esfuerzos en comprender qué 

está sucediendo y cómo resolverlo. Respira 
hondo  antes de explicarle la situación. 

Buenas prácticasen comunicación 


