e Busguemos la solucion,

Nno el enfrentamiento.

e Centrate en el problema,

No en la persona

*No lo tomes como una
cuestion personal

¢ Cerremos el conflicto,
con una actitud abierta.

¢ Ante un cliente
conflictivo piensa en ti
y adopta la actitud que
incremente
tu seguridad.

e No cedemos nuestra
dignidad, protegemos
nuestra seguridad.

HABILIDADES SOCIALES

A POTENCIAR

e comunicacion

e atencion al clientey
capacidad de influencia

e asertividad
e inteligencia emocional

e analisis de problemas y
toma
de decisiones

e trabajo en equipo

® negociacion

e gestion del conflicto y
del estrés

e coaching
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. POR QUE NECESITO
HABILIDADES SOCIALES?

Hemos comprobado que uno de los riesgos
fundamentales en el sector hostelero viene
dado por la interrelaciéon con otras personas.
El despliegue de comportamientos violentos
puede suponer un importante riesgo para la
salud y seguridad de los profesionales.

Las agresiones a los profesionales del sector
de hosteleria cada vez son mas frecuentes.
Por el contexto de trabajo, es evidente que
la resolucion de este tipo conflictos no pue-
de abordarse desde una unica perspectiva,
sino que debe desarrollarse desde una serie
de medidas de informacion, formacion y/o
sensibilizacion del personal, que facilite habi-
lidades sociales adecuadas para favorecer la
resolucion de conflictos en lugar de trabajo.

HABILIDADES SOCIALES ANTE SITUACIONES DE CONFLICTO EN EL SECTOR

e atencion al cliente:

Procedimientos de atencién al cliente basados en
estandares de calidad, de este modo mejoraremos
la percepcioén del cliente sobre nuestro trabajo.

e comunicacion:

Comunicandome de forma directa y amble , influ-
yo de manera positiva en los clientes.

Recibir aspectos de la comunicaciéon no verbal
(gestos, movimientos, etc.) que me den claves so-
bre el cliente, para anticipar situaciones conflictivas
y poner medios para que no aparezca el problema.

e asertividad:

Ante un problema con un cliente adecuar nues-
tro comportamiento a la actitud del cliente, de
esta manaera cerraremos el problema sin crear
nuevos conflictos.

Analizar la situacién vivida para aprender de
cara al futuro, los conflictos laborales no deben
ser llevados al terreno personal.

e inteligencia emocional:

Separa tu tarea profesional de la vida privada, si
acotamos las areas diferenciaremos la relacion
con el cliente evitaremos conflictos con él.

e toma de decisiones:

Siempre de modo positivo frente al cliente y
pensando en tu seguridad, la solucién de con-
flicto es su finalizacion.

® negociacion:

Mantén la serenidad durante todo el conflicto, y
reconduce el problema hacia una solucién rapi-
da, terminar con la discusién no te hace perder
la razén, protege tu seguridad.

e gestion del conflicto:

Anticipate al problema, si observas indicios del
comienzo de un conflicto con el cliente trata de
detenerlo cuanto antes, de forma positiva toma
decisiones desde la que puedas dirigir el con-
flicto.

TU SEGURIDAD ES LA
UNICA RAZON QUE NO
PUEDES PERDER

TU PROFESIONALIDAD
ES TU MEJOR
ARGUMENTO ANTE UN
CLIENTE CONFLICTIVO

EL CONFLICTO NO ES
ALGO PERSONAL, TU
SEGURIDAD 3Sl.




