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FLLENGUAJE
GESTUAL

EN LA CAFETERIA

El propdsito de este articulo es llamar la
atencion sobre actitudes, gestos y sefia-
les, muchas veces imperceptibles, pero
que estan ahi'y que pueden representar
una informacion valiosa sobre nuestros
clientes, y lo a gusto se encuentran en
nuestra cafeteria. Somos nosotros los
que ponemos la escena y los respon-
sables de conseguir un feliz desenlace.
(Estamos realmente consiguiendo
conectar?

Dejadme ilustrar hasta qué punto nos
puede servir estar atentos, compartien-
do la siguiente anécdota:

Una exitosa cadena de cafeterias, tenia
una sucursal que no estaba llegando a
los objetivos de facturacion planteados
para el primer trimestre. Y me convo-
c6 para diagnosticar el problema y
encontrar los ajustes capaces de revertir
la tendencia. No fue nada facil detectar
donde se encontraba el problema, por-
que el local estaba reluciente, contaban
con un café buenisimo, la uniformidad
de los baristas era impecable, un precio
competitivo, todo parecia perfecto.
Pasamos una tarde hablando, analizan-
do y buscando hasta que dimos con una
pista. jEureka! En el libro de reclama-
ciones habia constancia de un par de
quejas, todo parecia indicar que era una
incidencia por falta de comunicacion.
iBingo! Inmediatamente me di la vuelta,
afiné el ojo haciendo zoom en la barra,
y encontré un fallo, el mismo, en dos

de los baristas. Estaban todo el tiempo
mirando al suelo, y no miraban a los
clientes, ni mientras les servian, ni mien-
tras les cobraban. Ademas, en ese par de
escenas que pude analizar fugazmente,
habia algo que brillaba por su ausencia
y eran las sonrisas, tanto en los baristas,
como en los clientes. Inaceptable, un
lugar concebido desde el principio para
hacer felices a las personas, no se podia
permitir pasar por alto un detalle tan
importante.

MANOS A LA OBRA

En muchos establecimientos, el espacio
esta planteado de manera que las
maquinas quedan expuestas al cliente,
cosa que obliga a los baristas a darles la
espalda mientras hacen la extraccion.
Con lo cual en esos momentos el contac-
to visual y la comunicacién que viaja a
través de los gestos, se pierde. Esto no es
grave si sabemos aprovechar bien los se-
gundos que si estamos frente al cliente,
mirandolos a la cara y sonriéndoles.

COMO LE DAMOS
LA VUELTA

Apostamos por un experimento que

se les recomendd probar durante los
siguientes 90 dias. La prueba consistia
en hacer que los baristas, al realizar el
servicio de café, no dejarian la vajilla en
la barra sin mas, para girarse inmedia-
tamente y pasar al siguiente servicio o
reorganizar la mise en place; sino que
iban a mirar a los ojos a cada cliente,
pensando “;se le ofrece algo mas...?"
durante una fraccién de segundos.
iZAS!: El 70% de las veces que hacian
esto, los clientes pedian algo mas, lo que
representaba otra consumicion que iba
a parar a la factura, y por lo tanto una
aumento que pronto se empezaria a ver
reflejado en los beneficios. Ademas, las
reclamaciones por problemas de comu-
nicacion practicamente desaparecieron.

AQUI NO TENEMOS
CLIENTES
INVISIBLES

A veces, todo lo que desean las perso-
nas, es que los veamos y les prestemos
atencion. Que les hablemos. De qué sirve
tener una barra expositora llena de cosas
deliciosas, si no las vendemos porque no
las ofrecemos. No os imagindis la canti-

dad de ventas que se pierden por no es-
tar atentos, o por no preguntar. A veces
es una cuestion de timidez en el cliente,
cosa que se combate con una sonrisa, y
preguntando, tan simple como eso.

;/QUE MENSAJE
ESTAMOS
ENVIANDO?

Mirar a la cara a nuestros clientes, es lo
mas respetuoso y educado que pode-
mos hacer, y ademds entabla un canal
de comunicacién silenciosa que genera
comodidad y seguridad en nuestro inter-
locutor. A partir de alli ya tendremos un
camino trazado para la satisfaccion del
cliente, y la consolidacién de la venta.
Nuestros gestos también hablan. De he-
cho, siempre habra mas informacion via-
jando en los gestos de una persona, que
en lo que esté trasladando a palabras. Si
tuviéramos que elegir entre fiarnos mas
del lenguaje gestual o del verbal, la ver-
dad siempre se reflejara en el cuerpo, ya
que esta conectado directamente con el
inconsciente. Las personas somos como
antenas que -consciente o inconscien-
temente- lo captamos todo, y nuestros
clientes suelen pasar muchos minutos
de su visita, observandonos.

Eso incluye el tono de voz.

Vamos a suponer que estas en proble-
mas con una incidencia entre manos, y
que no te ves seguro de poder resolver.
Y que, por lo que sea, la tinica manera
que tienes de comunicarte con tu supe-
rior, es por teléfono. Aqui pueden pasar
dos cosas:

-Que el maitre se moleste y te conteste
con un tono de vozirritado y, digamos,
un poco alto. Esto serd ideal para sumar-
te los nervios justos que necesitabas
para colapsarte, y quedarte anulado, por
muchas indicaciones que recibas.

-0, puedes recibir desde el otro lado del
teléfono una voz con un tono suave, que
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te diga: _"Tranquilo, no pasa nada, no es
el fin del mundo..!; modulada natural-
mente con una sonrisa. Lo que te dara

la energia y la confianza necesarias para
que consigas salir de la situacién tu solo,
sin ninguin miedo a improvisar.

Hemos de aprender a auto-controlarnos,
a manejar nuestras emociones y a ser
profesionales, porque el hecho de que
el dia se presente dificil, no es culpa del
cliente, que ademds esta pagando para
ser bien atendido.

VER ADEMAS
DE MIRAR

Entonces esas son algunas cosas que po-
demos proyectar desde nuestro lado de
la barra. Pero una buena comunicacién
s6lo se completard cuando hayamos
captado totalmente a nuestro interlocu-
tor. El cliente también nos estara bom-
bardeando a mensajes - muchos de ellos
inconscientes-. Aprendernos algunas
sefales de lenguaje no verbal, podria
ser una herramienta muy interesante
para saber “leerlos”, y asi, cerrar ventas,
fidelizar nuevos visitantes, o solucio-

nar incidencias como unos auténticos
campeones.

Actitudes, posturas, expresiones de la
cara. Los psico-sociélogos del lenguaje
tienen comprobado que del 60 al 70%
de la comunicacion es no verbal. Nos
expresamos con palabras, pero mucho
mas con el cuerpo.

VVamos con algunas que sera facil
detectar

-¢Tuinterlocutor aprieta sus manos?
Mala sefal, significa que rechaza la
proposicion que le haces, redirige hacia
las opciones del otro extremo.

-Mano rascando la nuca: atencion,
peligro. Es casi siempre el signo de

una reaccion negativa hacia tu oferta

o punto de vista, cambia de tema con
naturalidad y humor.

-Un indice sobre la mejilla: signo de
que tu interlocutor no se interesa en lo
mas minimo en lo que le explicas. O que,
si acabas de hacerle una proposicion,
que no la encuentra del todo satis-
factoria, aqui habra que esforzarse un
poquito mas.

-Una mano que esconde la boca, entre
el indice y el pulgar, es casi siempre un
signo de gran desconfianza. Tu inter-
locutor no te toma en serio, déjalo un
momento solo y recapacitara.
-¢Tuinterlocutor cruza sus tobillos bajo
la silla? Mal signo. El no esté dispuesto

a escucharte. No tiene que ver contigo,
simplemente no es su dia o no es el mo-
mento, posponer e intentar mas tarde.
-Sentado, codo apoyado, indice derecho

-

cubriendo los labios, pulgar retraido
bajo el mentén: he aqui un muy buen
signo. Demuestra que tu interlocutor te
escucha atentamente, y que considera
tu proposicion con mucho interés. jA
lucirte con todo lo que sabes sobre café!
-Codo apoyado, mejilla sobre la mano:
otro muy buen signo. Tus argumentos
venden, tu proposicion interesa. Tu inter-
locutor manifiesta asi que necesita saber
mas para tomar una decision. Aquel
dossier de cualidades organolépticas no
era una pérdida de tiempo, ;eh?
-Brazos cruzados: Atencion con este
gesto si pretendes vender un café fuera
de lo comun. Es la tipica actitud defen-
siva. El signo de que tu interlocutor esta
totalmente cerrado a tus proposiciones.
Sea por falta de confianza, sea porque es
contrario a todo lo que pudiera trastocar
sus habitos. Apuesta por las alternativas
maés cldsicas y acertaras.

La direccion de la mirada

Como en la anécdota de mas arriba, po-
ner atencién en su punto de mira, puede
mostrarnos como piensa nuestro inter-
locutor -y he aqui la parte divertida-, que
no necesariamente va a coincidir con lo
que diga. Ten en cuenta que las direccio-
nes a continuacion, son siempre desde
el punto de vista del observador.

-Ojos en medio, mirando el vacio: el
otro se interroga, duda de nosotros, o
de si mismo. O también puede ser sefia
de que tiene prisa por terminar. Ritmo,
celeridad.

-Ojos en medio y hacia la derecha: tu
interlocutor se queda como escuchando
sonidos del exterior. Lo que demuestra
que no te estd escuchando, esta mas
pendiente de la conversacién de la mesa
de al lado. Eleva prudentemente el tono
de tu voz.

-Ojos en medio y hacia la izquierda:
ahora él escucha sonidos del interior.
Esto demuestra que esta escuchando
sus pensamientos en vez de escucharte
a ti, a veces la gente se queda como “col-
gada” pensando, drmate de paciencia.
-Ojos en alto y a la izquierda: esto
muestra que vemos algo que no habia-
mos visto antes, puede ser una nueva
idea, una comprension, el descubrimien-
to de una oportunidad. jAprovecha para
cerrar la venta!

-Ojos en alto y a la derecha: signo de
que el otro recuerda algo ya visto. Un
recuerdo que puede ser positivo, o ne-
gativo. Memoria, recupera de tu “archivo”
detalles de su ultima visita, menciénalos
y ya te lo has ganado.

-Ojos en alto y al medio: un signo de
didlogo con los “poderes superiores”. Tu
interlocutor ruega al cielo, al destino, a
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la suerte. Reconoce su impotencia o se
resigna a una situacién bloqueada, a una
incomprensidn. Rectifica, sorprendiendo
con algo inesperado.

-Ojos abajo y a la izquierda: él experi-
menta sensaciones o emociones en su in-
terior, mientras elabora algo, éste no sera
un buen momento para interrumpirle.
-Ojos abajo y a la derecha: el signo de
un didlogo interno, se ve frecuentemen-
te en las personas indecisas. Este perfil
necesitard que lo ayudemos, incluso nos
atrevamos a elegir por él.

Y hasta aqui algunas nociones de
lenguaje gestual que nos pueden servir.
Pero ten presente que en caso de duda
hay un arma que te salvara en toda
ocasion, y es la sonrisa. A partir de que
involucras el primer musculo que dibuja
esa curva en tu rostro, tu cerebro ya esta
empezando a recibir un mensaje positi-
vo sobre lo que sucede en el ambiente

y en tu cuerpo. Asi que, el dia que tus
recursos y conocimientos parezcan no
servir para nada, reldjate y sonrie, ya
veras como sales igualmente airoso de
cualquier situacion.
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