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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.

Inteligencia emocional a tu
servicio
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LA
INTELIGENCIA
EMOCIONAL

EN EL SERVICIO AL CLIENTE
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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.

Conoce las 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...
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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.




COFIUC

CAPACITACION EMPRESARIAL

¢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.

Competencias para la
excelencia personal

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



COFIUC

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

“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

Tel. 01 (55) 4630 4646

www.cofide.mx
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Las emociones a diario

Revisa tus notas para saber con qué frecuencia percibes las
emociones y en que situaciones
Preguntate:
e ;Hay ciertas horas del dia en que experimento estas emociones?
e ;Qué estaba sucediendo en esos momentos?
e ;Notas que ciertas personas o situaciones cuando ofreces
servicio desencadenaron las emociones?
e ;Qué maneras de afrontar cada emocion te funcionan mejor y
cuales no?

Es mejor hacer un seguimiento emocional durante 1 o 2 semanas.

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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:Qué es el control
emocional?

Es la regulacién de la manifestacion de una
emocioén. Se desarrolla la capacidad para:
Decidir qué pensar, no perder el control y
mantenerse integro.

Descargar la energia negativa acumulada y
canalizarla a un estado consciente.
Conversar interna y continuamente para
reflexionar y buscar las mejores soluciones.
Modificar el estado animico de inmediato.

EMOCION-CONCIENCIA-CAMBIO

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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Las emociones a diario

sentias

¢Qué sucedio? Emocion

Escuché que mi jefe recibio

una felicitacion por el buen Alegria
desempefio que tenemos &
como equipo de servicio
Un cliente me grito y
amenazo6 con tomar Miedo

represalias

Observador

Sonrei, mi corazon latia

rapidamente, empecé a

gritar y dar de brincos
en el almacén.

Me paralicé, empecé a
tartamudear, lloré

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

Escribe el nombre de la emocion que sentiste
Sivieras lo que ocurrié como un espectador, describe cdmo te veias o

Evalua si pudiste actuar de otra formay que pudiste hacer diferente

¢Qué accioén podria
cambiar?

Evitar la euforia con los
gritos y los brincos frente
a los clientes.

Respirar con calmay
observar si estaba segura.

Tel. 01 (55) 4630 4646
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;Qué debemos entender por
regulacion emocional?

«También conocida como Autorregulacion o Gestidn
Emocional.

+Es la habilidad de lidiar con los propios sentimientos,
adecuandolos a cualquier situacion.

«Las personas que carecen de esta habilidad caen
constantemente en estados de inseguridad, mientras
que aquellas que poseen un mejor control emocional
tienden a comunicarse asertivamente.

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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Los “3 cerebros” (cerebro triuno) ©

CEREBRO . _
LIMBICO CEREBRO CORTICAL
(EMOCION, e 0 NEOCORTEX MODO DEFENSA:
INTERACTUAR, . ‘ /' (RAZON, LENGUAJE, S Sotl
ALIMENTARSE, Mgt " | APRENDIZAJE, LOGICA) % Cerrado a comunicacion
REPRODUCIRSE) - 100.000 afios
- 4200 Millones de afios |
PRl 15%
857 ~ v
o |\ B
CEREBRO — s
REPTILIANO v MODO APERTURA:
(INSTINTO, SOBREVIVIR, NUes T FAS * Oullecn
REACCIONAR, RESPIRAR, 25 o '; Apgrtura a comunicacion
DORMIR, DESPERTAR,
.| Mo caRomcoy decisiones ..
3 - #500 Millones de afios 7

Paul Mac Lean
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¢En qué team andas hoy?

Oxigeno

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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Ideas para la regulacion emocional

e Considerando la MATEAS identifica una accion o comportamiento
que te ayudaria a regular las emociones

Emocién ¢Como podria regularla?

Miedo

Alegria Hablar con calma

Tristeza

Enojo
Asco

Sorpresa

Tel. 01 (55) 4630 4646
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AUTO
MOTIVACION

e Es |la energia vital de llegar a la
meta con optimismo, humor,
sin importar las circunstancias
u obstaculos.

e Descubre tus motores en la
vida.

e Conoce aquello por lo que
debes luchar todos los dias.
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V 4
e "MOVERE" Moverse hacia..." I\/I OTIVAC' O N
e Tendencias emocionales que
facilitan la obtencién de metas
o AFAN DE TRIUNFO: Esforzarse
por mejorar o destacar
e COMPROMISO: Alinearse a la VISION
vision y objetivos. i i CALIDAD DE VIDA C Al
e INICIATIVAy OPTIMISMO: |
Aprovechar oportunidades y
aceptar obstaculos.

DESARROLLO HUMANO
CALIDAD DEL
PRODUCTO / SERVICIO

DESARROLLO PROFESIONAL +

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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TEMA 4.

Calidad y calidez en el
servicio al cliente

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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4. Calidad y
calidez en el
servicio al

cliente

=

‘4\‘7
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SERVICIO

‘c‘\‘

Capacidad para realizar el trabajo con base
en el conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes, reflejando un
trato amable y cordial, de interés por la
personay por la solucion a sus problemas.
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- g

Instalaciones Relacion con el usuario Contacto cara a cara

1)

Promesas y cumplidos E I_ E M E N TOS D E L

SERVICIO

N Sirven para garantizar un servicio de calidad

>

T Comunicacion

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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CADENA DE FAVORES

e ;Qué comportamientos
observas en estas personas?

e ;Qué tiene que ver esto con la
inteligencia emocional?

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

LA CULTURA DE SERVICIO

Para generarla es necesario que las personas que
integran la organizacion desarrollen una clara
conciencia de esos beneficios, para que su
voluntad de servir sea producto de una
conviccion, de una eleccion consciente de vivir y
practicar ese valor.

Tel. 01 (55) 4630 4646
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Apreciando mi actitud de servvicio

Considerando situaciones cotidianas de servicio
al cliente identifica tus valores agregados

e Recuerda al menos 3 halagos o reconocimientos
que has recibido por parte de clientes o
compaferos cuando les das un servicio.

e Reconoce en ti al menos 3 cualidades que te
distinguen al momento de proporcionar un
servicio y que te llevan a cumplir tus resultados.

e Realiza una lista de estas cualidades o
comportamientos y compartelas en plenaria.

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

WAy,

l

y

CARACTERISTICAS

PERSEVERAN EN LA ACTITUD POSITIVA

CONOCEN AL CLIENTE

ESCUCHAN, EXPRESAN Y CONFIRMAN

CUIDAN SU LENGUAJE NO VERBAL

CUIDAN SU EXPRESION FACIAL

FORMULAN PREGUNTAS INTELIGENTES

INTELIGENCIA EMOCIONAL

&

Tel. 01 (55) 4630 4646

www.cofide.mx




2. ELI5

Hace referencia a la frase

“Explain it like I'm 5 years old”

Utiliza un lenguaje directo y
facil de entender. Transmite
mensajes claros para todos.

4. DE INTERROGACION

Haz preguntas para obtener

informacion valiosa y

sobrellevar la situacién con
éxito

Técnicas de
servicio para
hacer felices a tus
clientes




SINONIMO DE ASOCIADA A CULTURA DE PATRIMONIO
FIDELIDAD LA CONFIANZA SERVICIO

Genera en las Personas que acatan Forma de vida que Cuando fallamos la
personas normas y cumplen los envuelve a la mayoria de los
sentimientos acuerdos tacitos o organizacién entera, y clientes insatisfechos
positivos, sentido de explicitos que produce cambios se van, generando

pertenencia,
compromiso a largo
plazo

especificos en la
estructura.

pérdidas para todos
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TEMA 5.

Competencias de la IE en el
servicio al cliente

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



COAJC

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

5.
Competencias
de la IE en el
servicio al
cliente

“_ﬁ\\\u ‘
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/
Entender al cliente y responder LA E M PA IA
en consecuencia. I

« Comprension de la forma de “estar en el
mundo” del cliente.

* De su realidad interna, personal y Unica,
eliminando todo pre-supuesto (juicio).

* Entender como la vive, sus emociones y
como se le presenta en la conciencia.
 Ayudar al cliente a tomar conciencia de lo
que percibe y de lo que no, para promover
la satisfaccion de sus necesidades y su
confianza contigo y la organizacion.

Tel. 01 (55) 4630 4646 www.cofide.mx
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2R e =

TECNICAS DE EMPATIA
PARA DAR SERVICIO

1.Llama a las personas por su nombre y recuerda
su personalidad

2.0bserva su lenguaje no verbal.

3.Descubre la emocidén que hay detras de su
comportamiento.

4.Acércate a una persona con la intencién de
escucharla el 80% del tiempo. Fijate en el tono, la
postura, expresion, mirada y los silencios.

5.Intenta imaginarte qué le motiva a actuar o
pensar de determinada manera. .
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TECNICAS DE EMPATIA
PARA DAR SERVICIO

6. Evita hacer interpretar, juzgar, opinar o dar
sermones.

7. Parafrasea, reformula el mensaje agregando la
emocion que se denota en la persona y verificala.
8. Demuestra que te importa. Haz que los clientes
sean parte de la solucion.

9. Busca intereses en comun.

10. Comprende sus prioridades.
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Empatia. Tus respuestas

Considerando situaciones cotidianas de servicio
al cliente responde a las siguientes reflexiones:

;Queé tan eficiente eres para escuchar al cliente?
cQué tan facil te resulta “espejear” al cliente?
;Qué tan dispuesto estas para ayudar al cliente
a satisfacer sus necesidades?

;Cuan sensible eres hacia las pistas
emocionales, a puntos de vista y necesidades
del cliente?

(En qué grado Integras al cliente en las
decisiones para satisfacer sus necesidades?

Tel. 01 (55) 4630 4646
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- CONOCER
s ALOS —

Decidido Sociable
' DEMAS =
Exigente Vigoroso
Agresivo Persuasivo
Brusco I Descuidado
he—" Interaccion "<
Racional | Sentimental
La tipologia DISC permite Preciso Calmado
: Logico Cuidadoso
reconocer los comportamientos Disciplinado Modeste
de las personas, a través de cuatro Reservado Reconrose
: Perfeccionista Inexpresivo
tendencias, para atenderlos de Cerebral Testarudo

acuerdo a sus caracteristicas Introvertido
predominantes.

https://www.mydiscprofile.com/es-mx/free-
personality-test.php
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COMO TRATAR
— AL DECISIVO

Decision

Lenguaje Corporal: Mantener la distancia, saludo firme, contacto
directo a los ojos, gestos controlados, se inclina hacia delante.
Tono de Voz: Fuerte, claro, elevado, confidente, directo.

Ritmo (al hablar y actuar): Rapido - abrupto

Palabras y Contenido: “Gane”, “guie al grupo”, “resultados”,
“ahora”, “nuevo”, “reto”.

Palabras que no se deben utilizar:
1) Interrupciones frecuentes

2) "Sigainstrucciones”

3) “En mi opinion”
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Persuasivo

meeiin =~ AL INTERACTIVO

Lenguaje Corporal: Se acerca, toca, relajado, buen humor,
contacto de ojos amigable, gestos expresivos.

Tono de Voz: Entusiasta, modulacién alta y baja, amigable, lleno
de energia.

Ritmo (al hablar y actuar): Rapido, se salta partes.

Palabras y Contenido: “Divertido”, “siento”, “sociable”, “le hara
verse bien”, “emocionante”

Palabras que no se deben utilizar:

1)Tedrico

2)Lo mismo para todos

3)Sofisticado

4)Requiere estudio

| =.  COMO TRATAR
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Modesto

c o COMO TRATAR
Cumplimiento 22+ AL CUMPLIDO

Lenguaje Corporal: Relajado, metddico, inclinacion hacia atras,
contacto amigable a los ojos, pocos gestos

Tono de Voz: Calido, suave, consistente, muy bajo

Ritmo (al hablar y actuar): Lento-Logico

n ' " u

Palabras y contenido: “Paso a paso”, “ayudame”, “garantizado”,
“prometido”, “piénselo”

Palabras que no se deben utilizar:

1)Cambio substancial

2)Innovador

3)Jugar para ganar
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CAPACITACION EMPRESARIAL

Preciso
Ldgico
Disciplinado
Reservado
Perfeccionista
Cerebral

COMO TRATAR
AL SERENO

Lenguaje corporal: Mantenga su distancia, postura firme, mirada
directa a los ojos, no haga gestos

Tono de Voz: Controlado, directo, pensativo, poca modulacién
Ritmo (al hablar y actuar): Lento - metddico.

Palabras y Contenido: “Estos son los hechos”, “sin riesgo”
“probado”, “analisis”, “garantias”

Palabras que no se deben utilizar:

1) No esta listo

2) No educado

3) Experimental

Tel. 01 (55) 4630 4646

www.cofide.mx
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CAPACITACION EMPRESARIAL

Habilidad
social

Es la capacidad de una persona para:

ra
u s

e Manejar bien las emociones en una
relacion comercial o de servicio

e I[nterpretar  adecuadamente  las
situaciones y las redes sociales

e |nteractuar sin dificultar

o Utilizar habilidades para persuadir y
orientar, negociar y favorecer |la
satisfaccion del cliente.
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CAPACITACION EMPRESARIAL

Comunicacion para

oy |

Asertividad. Habilidad para
transmitir y recibir los mensajes,
sentimientos, creencias u
opiniones de una manera
honesta, oportuna y respetuosa.

‘ desarrollar
habilidades sociales.
|

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



CAPACITACION EMPRESARIAL

INTERESES DE LOS DEMAS

Pasiva

Sometimiento a las
necesidades e intereses de
la otra parte. No se
expresa.

Asertiva

Intenta, no solo defender
sus intereses y necesidades,
sino también, en la medida
de lo posible, los del otro,
cuidando la relacién a corto
y largo plazo

Agresiva - Pasiva

Atacar ocultamente a quien
pueda danar los propios
intereses y necesidades.

Aparentemente, hay
sumisién con la intencién de
afectar al otro, mediante
criticas, chismes, boicot

Agresiva

Atacar al otro en defensa de

los intereses y necesidades

propias, sin importar los

dafos. Es consecuencia de

una baja autoestima y
temores ocultos. |

INTERESES PROPIOS

Tel. 01 (55) 4630 4646

www.cofide.mx



CAPACITACION EMPRESARIAL

Modelo de comunicacion asertiva, no violenta

Expresar lo que me pasa, sin
juicios ni interpretaciones...

"Cuando me dices que ustedes quieren
anular el contrato que tenemos
establecido, sin tomarnos en cuenta...”

“Me siento enojado porque tendremos
que devolver el cargamento al
almaceén...”

Por lo que necesito que respetemos los
compromisos y responsabilidades
adquiridos...”

“Por ello propongo que evaluemos una
solucién de entregas periddicas, como
esta estipulado, si asi nos favorece a
ambos” ...

1. OBSERVACIONES

2. SENTIMIENTOS

3. NECESIDADES

4. PETICION

Expresar con empatia lo que
vive el otro...

“Cuando dices que soy egoista...”

“IMAGINO que te sientes
inconforme y
molesto...”

“Porque necesitas que se tomen en
cuenta la situacién y necesidad de
tu empresa, ¢ES ASI...”

“Por ello te propongo que, no
tomemos decisiones precipitadas y
evaluemos otras formas de
entrega... ;ESTA BIEN ASI...?

Tel. 01 (55) 4630 4646
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Habilidades sociales para servir

Considerando situaciones cotidianas de servicio

al cliente completa la tabla:

Expresar lo que me
pasa, sin juicios ni
interpretaciones...

1. OBSERVACIONES

2. SENTIMIENTOS

3. NECESIDADES

4. PETICION

Expresar con empatia lo
que vive el otro...

Tel. 01 (55) 4630 4646

www.cofide.mx
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