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comunicación
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Aprender conocimientos claves de la comunicación humana.

Identificar patrones de comportamiento afectan negativamente a la comunicación, 

la relación y al trabajo en equipo.

Desarrollar habilidades de relación, conexión, confianza y colaboración. 

Aprender a preguntar para obtener información de valor.

Generar experiencias positivas en tus clientes y liderar la comunicación.



¿Qué es? 
¿Para qué sirve?

Alianza
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Alianza

EXPECTATIVAS

Compartir, clarificar, expresar

¡PREGUNTAR!

DESEOS

contexto

Tiempo

necesidades

Ajustes
¡Reajustes! ACTITUDES

comportamientos

“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACIÓN”



¿Qué necesitas tú de mi? 
¿Qué necesito yo de ti? 

Alianza
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¿Jugamos?
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El cuerpo no miente
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¿Juegas para perder? 
o 

¿Juegas para ganar?
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– Bill Clinton
Expresidente de los EEUU

“El 50% de lo que hacemos en la vida 
es comunicar, 

el resto es todo lo demás” 



TEORÍA DE LA COMUNICACIÓN
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TEORÍA DE LA COMUNICACIÓN 
5 AXIOMAS:

1. Es imposible no comunicar

2. La comunicación tiene contenido y  relación

3. No es lineal (acción/ reacción). ¡ES CÍCLICA! 

4. Implica a dos modalidades: digital y analógica.

5. Puede ser  simétrica y complementaria
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5 FRENOS EN LA COMUNICACIÓN



1. Código alterado dentro del canal

2. Falsa interpretación de la situación

3. Confundir contenido con nivel de relación

4. Prejuicios, juicios, suposiciones obstáculos, barreras....

5. Comunicación digital (QUÉ DIGO) no concuerda con la analógica 

analógica (CÓMO LO DIGO) 

5 FRENOS EN LA COMUNICACIÓN
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¿Cómo 
solucionarlos?



Utiliza un lenguaje positivo

Habla en 1ª persona 

Ojo con la experiencia / Cada situación es única!

Envuelve tus palabras con silencios 

Cuida tu comunicación no verbal

5 CLAVES PARA  COMUNICAR  
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1. Utiliza un lenguaje positivo
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– Obama 
Ex presidente de los E.E.U.U

Yes, we can!



2. Habla en 1ª persona 
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3. Ojo con la experiencia 

¡ Cada situación es única !

“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACIÓN”



4. Envuelve tus palabras con silencios 
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5. Cuida tu comunicación no verbal
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Perfil del Profesional Actual
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LA TORRE DE BABEL.  LOS 4 ESCALONES DE LA COMUNICACIÓN



1. ACTITUD DE SERVICIO

2. CUIDAR AL CLIENTE

3. DETECTAR NECESIDADES

4. SATISFACERLAS

5. FIDELIZAR

6. VOCACIÓN DE EXCELENCIA

7. WORK BY MOTH. Generar recomendaciones positivas!

8. NEXO. Canal entre el cliente y su mercado!

9. IMAGEN 

10. GESTIÓN Y SOLUCIÓN

Perfil del Profesional Actual
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Actitud crítica vs Autocrítica
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Actitud crítica vs Autocrítica

1. ¿Qué SI he hecho y NO debería haber hecho?

2. ¿Qué NO he hecho y SÍ debería haber hecho?

3. ¿Qué hice GENIAL? 
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La arrogancia distancia, la humildad acerca. 

- Manuel Campo Vidal
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¿Sabemos escuchar?
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Niveles de Escucha



– Plutarco

“Sólo aquél que escucha, habla bien”
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Conecta con tu cliente
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Perfil V.AK.
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La curva de motivación del cliente
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¿Sabemos 

preguntar?



Tipos de Preguntas



La curva de motivación del cliente
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PROTOCOLO DE COMUNICACIÓN



La curva de motivación del cliente
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Abiertas

Semiabiertas

Cerradas

Alternativas

PROTOCOLO DE COMUNICACIÓN



Roles adecuados a cada fase del proceso
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La curva de motivación del cliente
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PROTOCOLO DE COMUNICACIÓN

Galán 

Médico

Ingeniero

Amigo



Relación

Conquista, seduce, genera auténtica conexión

Sal de tu rol

Be my friend

Preguntas abiertas 

Obtén información

1



Interés

Detecta necesidades, averigua síntomas, las causas, el origen del problema 

Interroga

Be my Doctor

Preguntas semi-abiertas

Escucha 
Activamente

2



Solución

No temas a las objeciones.                        Son un tesoro

Despeja la x

Ingeniero  
Preguntas cerradas Si/No

Objeciones

3



Acuerdo

COMUNICACIÓN

CONEXIÓN

CONTRATO

CÓDIGO

4 No temas a las objeciones.                        Son un tesoro



LA TORRE DE BABEL.  LOS 4 ESCALONES DE LA COMUNICACIÓN

Be water my friend



– George Sand 

“La inteligencia busca, 

pero quien encuentra 

es el corazón”
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¡Gracias!
ada@adamorales.es

www.adamorales.es


