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1) NOMBRE Y DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA

Susurros chinos

Los susurros chinos son un juego clasico que suele implementarse en la formacién de atencién al cliente, y que
implica el uso de la capacidad de comunicacion y escucha de una persona.

2) OBIJECTIVOS DE LA HERRAMIENTA

Propdsito: Aprender la importancia de la comunicacion y la rapidez en el servicio.

Objetivo: Pasar un mensaje de un miembro a otro, sin alterarlo.

3) CONEXION DE LA HERRAMIENTA CON LA HABILIDAD

Los susurros chinos también se denominan experimentos de cadena de transmision en el contexto de la
investigacion de la evolucidn cultural, y se utilizan principalmente para identificar el tipo de informacion que se
transmite mas facilmente de una persona a otra.

Los jugadores forman una fila o un circulo, y el primer jugador propone un mensaje y lo susurra al oido de la
segunda persona de la fila. El segundo jugador repite el mensaje al tercer jugador, y asi sucesivamente. Cuando
se llega al ultimo jugador, éste anuncia el mensaje que ha escuchado a todo el grupo. A continuacion, la
primera persona compara el mensaje original con la versidn final. Aunque el objetivo es pasar el mensaje sin
gue se confunda por el camino, parte de la diversidn consiste en que, a pesar de todo, esto suele ocurrir. Los
errores suelen acumularse en las repeticiones, por lo que la declaracion anunciada por el Gltimo jugador difiere
significativamente de la del primero, normalmente con un efecto divertido o humoristico. Las razones de los
cambios incluyen la ansiedad o la impaciencia, las correcciones erréneas y el mecanismo dificil de entender del
susurro.

Esta herramienta mostrard la importancia de unas buenas habilidades de orientacién al servicio. La orientacion
al servicio es un conjunto de actitudes y comportamientos que afectan a la calidad de la interaccidon" entre el
personal de la organizacidn y sus clientes, y si la transmisidon de los mensajes entre el equipo y la organizacién no
es funcional, que la relacién con los clientes también se vera afectada.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+. La
Comision Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la
informacion contenida en él.
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4) RECURSOS Y MATERIALES

/

5) IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

Chinese Whispers es un juego clasico que puedes implementar en tu formacién de atencidn al cliente. El
concepto es bastante sencillo, y es probable que lo hayas jugado antes, probablemente de niflo. Comienza
haciendo que el grupo se ponga de pie en un circulo. A continuacion, da a una persona un mensaje,
preferiblemente algo un poco largo y complicado. Esta persona lo susurra a la persona que esta a su izquierda,
que a su vez lo susurra a la siguiente persona y asi sucesivamente.

El mensaje sigue girando alrededor del circulo hasta que termina con la persona que esta a la derecha de la
persona original. La Ultima persona dice el mensaje en voz alta. El objetivo es decir correctamente el mensaje
de la primera persona

Para que este juego sea mas eficaz, hay dos reglas que debes poner en practica. En primer lugar, la persona que
pasa el mensaje no puede susurrarlo mas de una vez. En segundo lugar, dale a todo el circulo un limite de
tiempo.

6) QUE APRENDER

En el servicio de atencidn al cliente, la gente suele tener que trabajar con rapidez, pero esto no significa que las
habilidades de comunicacién deban resentirse. Chinese Whispers es un juego divertido y sencillo que puede
demostrar lo que ocurre cuando las personas intentan apresurarse o no se comunican eficazmente, dentro de
las organizaciones y con los clientes.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+. La
Comision Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la
informacion contenida en él.




