
UNIDAD FORMATIVA 1 (UF0349): ATENCIÓN
AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL
Duración: 40 horas

1. LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES
COMERCIALES

1.1. El cliente como centro del negocio

El cliente es el elemento central de cualquier actividad comercial. Sin clientes, no hay negocio. Por
ello, la orientación al cliente debe ser un principio fundamental en la estrategia de cualquier empresa.

La satisfacción del cliente no solo garantiza la venta actual, sino que favorece la fidelización y la
generación de nuevas oportunidades de negocio a través de recomendaciones.

Características del cliente actual:

Está más informado y es más exigente
Valora su tiempo y busca soluciones rápidas
Compara precios y condiciones entre diferentes proveedores
Utiliza múltiples canales para relacionarse con las empresas
Comparte sus experiencias con otros consumidores

1.2. Concepto y objetivos de la atención al cliente

La atención al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientación al mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus
expectativas actuales, que con una alta probabilidad serán sus necesidades futuras, a fin de poder
satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Objetivos principales:

Fidelizar al cliente y crear relaciones duraderas
Satisfacer sus necesidades y expectativas
Diferenciarse de la competencia
Crear una imagen positiva de la empresa
Obtener información valiosa sobre el mercado



1.3. Fases de la atención al cliente

1. Acogida: Primer contacto con el cliente donde se establece la primera impresión.
2. Seguimiento: Acompañamiento durante todo el proceso comercial.
3. Gestión: Resolución de la necesidad o petición del cliente.
4. Despedida: Finalización de la interacción dejando una buena impresión.

1.4. La calidad en la atención al cliente

La calidad en la atención al cliente se define como el conjunto de aspectos y características de un
producto o servicio que guardan relación con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes de los clientes.

Factores clave de la calidad en la atención:

Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: Disposición y voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rápido.
Seguridad: Conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.
Empatía: Atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de
comunicación.

2. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE

2.1. Elementos de la comunicación comercial

La comunicación comercial es un proceso que implica la transmisión de información entre la
empresa y el cliente. Los elementos básicos son:

Emisor: Quien inicia el proceso de comunicación (vendedor, empresa).
Receptor: Quien recibe el mensaje (cliente, consumidor).
Mensaje: Información que se transmite.
Canal: Medio a través del cual se transmite el mensaje.
Código: Sistema de signos y reglas para combinarlos.
Contexto: Situación en la que se desarrolla la comunicación.
Retroalimentación: Respuesta del receptor al mensaje recibido.

2.2. Barreras en la comunicación con el cliente



Existen diversos obstáculos que pueden dificultar la comunicación efectiva con el cliente:

Barreras físicas:

Ruidos ambientales
Distancia entre interlocutores
Fallos técnicos en los medios de comunicación

Barreras semánticas:

Uso de jerga técnica
Diferencias idiomáticas
Interpretaciones erróneas de términos

Barreras psicológicas:

Prejuicios y estereotipos
Estados emocionales
Desconfianza
Diferencias culturales

2.3. Comunicación verbal

La comunicación verbal utiliza palabras, ya sea de forma oral o escrita, para transmitir información.

Comunicación oral:

Claridad y sencillez en el lenguaje
Tono de voz adecuado
Ritmo y velocidad apropiados
Uso de pausas estratégicas
Evitar muletillas y frases hechas

Comunicación escrita:

Corrección gramatical y ortográfica
Estructura lógica y coherente
Concisión y precisión
Adaptación al destinatario
Formato adecuado según el canal

2.4. Comunicación no verbal



La comunicación no verbal transmite información a través de gestos, expresiones faciales, postura
corporal y otros elementos que no implican palabras.

Elementos de la comunicación no verbal:

Kinésica: Gestos, movimientos corporales, expresiones faciales.
Proxémica: Uso del espacio personal y distancia entre interlocutores.
Paralenguaje: Tono, volumen, ritmo, entonación de la voz.
Apariencia personal: Vestimenta, higiene, accesorios.
Contacto visual: Mirada, dirección y duración.
Háptica: Contacto físico (apretón de manos, etc.).

2.5. Canales de comunicación con el cliente

Actualmente, existen múltiples canales para comunicarse con los clientes, cada uno con sus
características específicas:

Canales tradicionales:

Presencial: Contacto directo en tiendas, oficinas o visitas comerciales.
Telefónico: Llamadas de atención al cliente, telemarketing.
Correo postal: Envío de catálogos, facturas, comunicaciones formales.
Fax: Transmisión de documentos urgentes (en desuso).

Canales digitales:

Correo electrónico: Comunicación escrita digital, permite adjuntar documentos.
Sitio web: Información corporativa, catálogos, FAQ, formularios de contacto.
Redes sociales: Interacción directa y pública con clientes.
Chat en vivo: Asistencia inmediata en tiempo real.
Aplicaciones móviles: Comunicación personalizada a través de dispositivos móviles.
Chatbots: Asistentes virtuales automatizados.
Videollamadas: Comunicación visual a distancia.

3. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

3.1. El proceso de venta

El proceso de venta es una secuencia de etapas que conducen a la adquisición de un producto o
servicio por parte del cliente. Las fases principales son:



1. Preparación: Conocimiento del producto, mercado y cliente potencial.
2. Prospección: Identificación y calificación de clientes potenciales.
3. Aproximación: Primer contacto con el cliente.
4. Detección de necesidades: Identificación de los requerimientos del cliente.
5. Presentación: Exposición del producto o servicio adaptada al cliente.
6. Argumentación: Destacar beneficios y ventajas competitivas.
7. Tratamiento de objeciones: Respuesta a las dudas o resistencias del cliente.
8. Cierre: Consecución del compromiso de compra.
9. Seguimiento: Contacto posterior para asegurar la satisfacción.

3.2. Técnicas de venta

Técnica AIDA:

Atención: Captar el interés inicial del cliente.
Interés: Despertar curiosidad por el producto o servicio.
Deseo: Generar deseo de adquisición.
Acción: Impulsar la decisión de compra.

Técnica SPIN:

Situación: Preguntas para conocer la situación actual del cliente.
Problema: Preguntas para identificar problemas o necesidades.
Implicación: Preguntas para entender las consecuencias del problema.
Necesidad: Preguntas para mostrar el valor de la solución.

3.3. La negociación comercial

La negociación comercial es el proceso mediante el cual dos o más partes intentan llegar a un
acuerdo sobre las condiciones de una transacción comercial.

Elementos de la negociación:

Intereses y posiciones de las partes
Límites y márgenes de negociación
Alternativas disponibles
Poder de negociación
Estrategias y tácticas

Fases de la negociación:

1. Preparación: Análisis previo y establecimiento de objetivos.



2. Discusión: Intercambio de información y posiciones.
3. Propuestas: Presentación de ofertas y alternativas.
4. Intercambio: Concesiones y contrapartidas.
5. Cierre: Acuerdo final y formalización.

4. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

4.1. Importancia de las quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones, lejos de ser un problema, representan una oportunidad para:

Detectar áreas de mejora en productos y servicios
Recuperar la confianza de clientes insatisfechos
Demostrar el compromiso de la empresa con la calidad
Obtener información valiosa sobre la percepción del cliente
Evitar publicidad negativa y efecto multiplicador de las malas experiencias

4.2. Diferencia entre queja y reclamación

Queja: Expresión de descontento que no busca necesariamente una compensación material. El
cliente manifiesta su insatisfacción pero no solicita formalmente una solución específica.

Reclamación: Solicitud formal de una solución o compensación ante un incumplimiento o
deficiencia. Implica una petición concreta y puede derivar en procedimientos legales si no se atiende
adecuadamente.

4.3. Tratamiento de quejas y reclamaciones

El proceso para gestionar eficazmente las quejas y reclamaciones incluye:

1. Recepción: Escucha activa y registro detallado.
2. Análisis: Evaluación de la situación y determinación de causas.
3. Resolución: Propuesta de soluciones adecuadas.
4. Respuesta: Comunicación clara y oportuna al cliente.
5. Seguimiento: Verificación de la satisfacción con la solución.
6. Prevención: Implementación de medidas para evitar recurrencias.

4.4. Normativa de protección al consumidor

La gestión de reclamaciones está regulada por diversa normativa que protege los derechos de los
consumidores:



Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
Normativas autonómicas de protección al consumidor
Hojas oficiales de reclamaciones
Organismos de protección al consumidor
Sistemas de resolución alternativa de conflictos
Normativa específica según sector (telecomunicaciones, transporte, etc.)

5. FIDELIZACIÓN DE CLIENTES

5.1. Concepto y ventajas de la fidelización

La fidelización consiste en lograr que un cliente que ya ha adquirido nuestro producto o servicio se
convierta en un cliente habitual o frecuente, manteniendo una relación comercial estable y duradera.

Ventajas de la fidelización:

Menor coste que la captación de nuevos clientes
Mayor volumen de compras por cliente
Menor sensibilidad al precio
Recomendaciones a otros clientes potenciales
Reducción de la incertidumbre en las ventas
Mayor conocimiento del cliente y sus necesidades

5.2. Estrategias de fidelización

Programas de fidelización:

Tarjetas de puntos o descuentos
Clubes de clientes
Programas de recompensas
Ventas cruzadas y complementarias

Marketing relacional:

Comunicación personalizada
Seguimiento post-venta
Atención preferente
Eventos exclusivos

Experiencia del cliente:



Diseño de experiencias memorables
Personalización del servicio
Superación de expectativas
Resolución proactiva de problemas

5.3. Medición de la satisfacción y fidelidad del cliente

Para evaluar el éxito de las estrategias de fidelización, es necesario medir diversos indicadores:

Indicadores de satisfacción:

Encuestas de satisfacción
Índice Net Promoter Score (NPS)
Análisis de quejas y reclamaciones
Comentarios en redes sociales y plataformas de opinión

Indicadores de fidelidad:

Tasa de retención de clientes
Frecuencia de compra
Valor del cliente a lo largo del tiempo (Customer Lifetime Value)
Tasa de abandono (Churn rate)
Índice de repetición de compra
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