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Presentación del manual

El Certificado Profesional, anteriormente llamado Certificado de Profesionalidad, constituye el Grado C en el Sistema de Formación Profesional, asociado a un perfil profesional. Acredita la capacitación para el desarrollo de una actividad profesional concreta a través de las competencias adquiridas. Tiene carácter parcial y acumulable cuando existan Ciclos Formativos (Grado D) en los que sus módulos profesionales se encuentren contenidos en su totalidad o en parte.

El elemento mínimo acreditable es el Estándar de Competencia. La suma de las acreditaciones de los Estándares de Competencia conforma la acreditación del Módulo Profesional (Grado B).

Un Estándar de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas que realiza el profesional. Los diferentes Estándares de Competencia de un Certificado Profesional conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.

Cada Estándar o Estándares de Competencia lleva asociado un Módulo Profesional, donde se describe la formación necesaria para adquirir ese Estándar de Competencia, pudiendo dividirse en Bloques Formativos (Grado A).

El presente manual desarrolla el Bloque Formativo COM_A_3005_02. Proceso de venta o prestación del servicio,

Perteneciente al Módulo Profesional COM_B_3005. Atención al cliente,

Asociado al Estándar/Estándares de Competencia:


	 UC1329_1: Proporcionar atención e información operativa, estructurada y protocolarizada al cliente.



del Certificado Profesional COM_C_002_3B. Actividades auxiliares de venta y atención al cliente.




Índice


	Portada

	Título

	Copyright

	Presentación del manual

	Índice

	Unidad de aprendizaje 1 
El público y la comunicación en el proceso de venta

	1. Introducción 

	2. El público en los servicios de atención al cliente 

	3. Comunicación comercial en la atención al público 

	4. Atención a consultas del público 

	5. Resumen 

	Ejercicios de autoevaluación  





	Unidad de aprendizaje 2 
El vendedor profesional y el proceso de venta

	1. Introducción 

	2. El vendedor profesional 

	3. Modelo de actuación del vendedor profesional 

	4. Información y asesoramiento al cliente 

	5. Cierre del proceso de venta 

	6. Resumen 

	Ejercicios de autoevaluación  





	Glosario 

	Bibliografía 






OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales del COM_A_3005_02. Proceso de venta o prestación del servicio, son los siguientes:


	Analizar las diferentes tipologías de público.

	Diferenciar clientes de proveedores, y estos del público en general.

	Reconocer la terminología básica de comunicación comercial.

	Diferenciar entre información y publicidad.

	Adecuar las respuestas en función de las preguntas del público.

	Informar al cliente de las características del servicio, especialmente de las calidades esperables.

	Asesorar al cliente sobre la opción más recomendable, cuando existen varias posibilidades, informándole de las características y acabados previsibles de cada una de ellas.

	Solicitar al cliente que comunique la elección de la opción elegida.






Unidad de aprendizaje 1
El público y la comunicación en el proceso de venta


Contenido

1. Introducción

2. El público en los servicios de atención al cliente

3. Comunicación comercial en la atención al público

4. Atención a consultas del público

5. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Analizar y clasificar las distintas tipologías del público en los servicios de atención al cliente, identificando sus características y necesidades.

	Diferenciar entre clientes, proveedores y público en general, reconociendo su rol dentro del proceso de venta y en la atención comercial.

	Reconocer y aplicar la terminología básica de la comunicación comercial, proporcionando un lenguaje profesional y adaptado al contexto.

	Identificar y diferencias claramente la información objetiva de la publicidad, comprendiendo su finalidad y aplicación en la comunicación con el público.

	Adaptar las respuestas a las consultas del público según el tipo de pregunta, demostrando capacidad de adaptación y precisión en la información dada.





1. Introducción

La atención al cliente en los entornos de comercio y servicios tiene como base la calidad de la comunicación desde el primer contacto. Cada interacción transmite información, genera expectativas y condiciona la percepción del servicio recibido. Por eso, comprender cómo se desarrolla el proceso de comunicación es importante para crear relaciones profesionales y satisfacer las necesidades del público.

En este sector, la comunicación no se limita a las palabras. La actitud del personal, el tono de voz, la capacidad para interpretar el comportamiento del cliente y la manera de responder ante situaciones impactan directamente en la experiencia del cliente. Una comunicación confusa o poco empática puede generar malentendidos, errores o situaciones tensas que afecten negativamente la percepción del cliente.

Además, las emociones y motivaciones del público influyen en la conversación. La satisfacción, la frustración o la duda del cliente condicionan su comportamiento, mientras que la actitud del profesional puede favorecer un trato cordial y cercano, incluso en situaciones complicadas. Reconocer y adaptar la comunicación según estos factores permite ofrecer un servicio más profesional y exitoso.

Para comprender mejor estas situaciones, seguiremos el caso de Lucía, que acaba de incorporarse a trabajar en una tienda de tecnología y servicios digitales. A través de su experiencia, iremos analizando, en cada apartado de la unidad, cómo aplicar correctamente las técnicas de comunicación, cómo identificar los distintos perfiles de clientes y cómo adaptar la atención a cada situación dentro del entorno comercial.

2. El público en los servicios de atención al cliente

[image: Imagen] HILO CONDUCTOR

Lucía se ha incorporado recientemente como auxiliar de atención al cliente en una tienda de tecnología y servicios digitales. Durante sus primeras semanas, se enfrenta a situaciones muy variadas: clientes que buscan asesoramiento antes de comprar un dispositivo, personas con dudas sobre configuraciones o servicios contratados, usuarios que acuden con incidencias técnicas y clientes habituales que esperan una atención rápida y personalizada.

Cada interacción es un reto: Lucía debe interpretar correctamente qué necesita cada cliente, identificar su actitud o estado emocional, anticiparse a posibles dudas y ajustar su forma de comunicarse para ofrecer una atención adecuada. La forma en la que se gestiona ese primer contacto influye en la experiencia del cliente, en su confianza hacia la tienda y en su decisión de volver o recomendar el servicio.


Se denomina cliente a cualquier persona que recibe o solicita un producto o servicio a cambio de un pago o compensación. Sin embargo, no todos los clientes presentan el mismo nivel de conocimiento, interés o motivación. Existen clientes que necesitan más información y explicaciones paso a paso, mientras que otros buscan rapidez. Algunos se muestran indecisos, otros son críticos y algunos pueden expresar frustración o descontento.

La atención al cliente precisa que el personal conozca no solo el producto o servicio ofrecido, sino también las características del público al que se dirige. Conocer estas diferencias permite adaptar el lenguaje, la actitud y la estrategia de comunicación para garantizar que el mensaje sea comprendido y que la experiencia del cliente sea positiva.

[image: Imagen] EJEMPLO

Un cliente entra en una librería buscando un libro específico sobre cocina vegana. El vendedor nota que parece indeciso entre varias opciones y, en lugar de limitarse a señalar los libros, le explica las diferencias entre cada uno, menciona las recetas que contienen y le ofrece recomendaciones basadas en otros clientes con preferencias similares. El cliente recibe información y puede decidir con confianza.


[image: En la imagen aparece un camarero tomando nota del pedido de dos clientas sentadas en la mesa de un restaurante.]

El personal debe identificar las necesidades del cliente y ofrecer un buen servicio a través de la comunicación.

El público no es siempre igual. Cada cliente tiene expectativas, motivaciones y niveles de conocimiento diferentes. En la atención al cliente, estas diferencias influyen en la forma en que se comunica, se asesora y se resuelven posibles incidencias. Conocer al público permite:

[image: Imagen]
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Durante la hora punta en el restaurante, un camarero atiende a un grupo de turistas que no habla español. Debe interpretar gestos, usar palabras simples y ofrecer soluciones sencillas y visuales, como mostrar imágenes del menú o señalar los platos más populares. Este tipo de adaptación no solo mejora la comunicación, sino que también mejora la experiencia del cliente y evita retrasos en el servicio.


El personal debe estar preparado para identificar patrones de comportamiento, reconocer señales verbales y no verbales y ajustar la forma de comunicarse en función de la situación dada. Un cliente que se muestra impaciente puede necesitar respuestas rápidas y directas, mientras que a un cliente indeciso se le deberá dar más explicaciones y un tono paciente y comprensivo.

[image: Imagen] SABÍAS QUE

En entornos con alta interacción social, como restaurantes y comercios, la retroalimentación del cliente no siempre es verbal. Gestos como asentir, fruncir el ceño o repetir parcialmente la información son señales que indican si el mensaje ha sido comprendido.


Conocer las características del público es el principio para ofrecer un servicio personalizado y correcto, resolver incidencias y conseguir que cada conversación cumpla con los estándares de calidad del establecimiento. En el día a día, esto implica:

[image: Imagen]

Esta práctica, si se realiza de manera constante, permite al personal de atención desarrollar habilidades de observación, empatía y comunicación efectiva, imprescindibles para cualquier profesional de comercio. La experiencia acumulada en la conversación con distintos tipos de clientes es una herramienta importante para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del público.

[image: Imagen] VÍDEO

A continuación, se muestra un vídeo donde se explica cómo los elementos de la comunicación afectan la interacción con el cliente y cómo identificar errores en la atención. Accede al vídeo desde aquí:
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https://redirectoronline.com/3005020101


2.1. Tipologías de público

En los servicios de atención al cliente, el público puede clasificarse según distintos criterios que permiten al personal adaptar su comunicación y estrategias de servicio. Conocer estas tipologías mejora la identificación de necesidades, expectativas y posibles dificultades en cada interacción:


	Clientes ocasionales. Son personas que acuden esporádicamente al establecimiento y suelen tener un conocimiento limitado sobre los productos o servicios ofrecidos. Su principal característica es la indecisión, por lo que requieren orientación clara y detallada. En su atención es fundamental explicar con precisión las opciones disponibles, resolver dudas y ofrecer recomendaciones que les permitan tomar decisiones seguras.

	Clientes habituales. Este grupo visita con frecuencia el establecimiento y tiene un conocimiento previo de los productos, servicios y procedimientos. Suelen valorar la rapidez, la familiaridad y el trato personalizado. La atención a clientes habituales requiere recordar preferencias anteriores, anticipar necesidades y mantener una comunicación directa y eficiente.

	Clientes indecisos o inseguros. Presentan dudas sobre qué producto o servicio elegir y pueden cambiar de opinión varias veces. Su atención demanda paciencia, explicaciones claras y ejemplos concretos que les ayuden a comparar opciones y comprender las ventajas de cada una. La habilidad para guiar al cliente sin presionarlo es esencial para generar confianza y satisfacción.

	Clientes exigentes o críticos. Se caracterizan por plantear altos estándares de calidad y, en ocasiones, por expresar insatisfacción o quejas. La atención a este tipo de público requiere escucha activa, empatía y capacidad para ofrecer soluciones rápidas y efectivas. Gestionar adecuadamente a clientes críticos permite transformar posibles experiencias negativas en oportunidades de fidelización.

	Clientes nuevos o desconocidos. Son personas que interactúan por primera vez con el servicio. Pueden desconocer procedimientos, productos o políticas del establecimiento. Es necesario ofrecer explicaciones claras, acompañar al cliente en el proceso y asegurar que toda la información sea comprendida. La primera impresión es determinante para su percepción del servicio y la disposición a volver.

	Clientes en situaciones de alta presión o con prisa. Este tipo de público necesita respuestas rápidas y precisas debido a limitaciones de tiempo o situaciones externas (horas punta, colas, emergencias). La atención requiere organización, comunicación concisa y priorización de información para mantener un servicio eficiente sin comprometer la calidad ni la atención personalizada.

	Clientes institucionales o empresariales. En algunos entornos de comercio y servicios, el público puede estar formado por empresas, organizaciones o profesionales que buscan adquirir productos o servicios en cantidades mayores o con requisitos específicos. Su atención exige formalidad, claridad técnica y seguimiento detallado de solicitudes y acuerdos.



[image: Imagen] IMPORTANTE

La tipología de un cliente no es fija; un mismo individuo puede mostrar comportamientos distintos según el contexto, su estado de ánimo o la situación del servicio. Por eso, la observación constante y la flexibilidad son importantes.


[image: Imagen] SABÍAS QUE

En muchos negocios, hasta el 70 % de la satisfacción del cliente depende de la atención recibida y no solo del producto o servicio. Reconocer su tipo y actuar de forma correcta puede transformar una experiencia rutinaria en una memorable.


Además, cada persona tiene un comportamiento, una actitud y unas expectativas que influyen directamente en la experiencia del servicio. Identificar los tipos de clientes no solo ayuda a personalizar la atención, sino a prevenir conflictos, mejorar la satisfacción y fomentar la fidelización.

En situaciones cotidianas, un mismo mensaje puede ser recibido de manera distinta por diferentes clientes, por lo que se debe adaptar el lenguaje, la actitud y la estrategia de venta según el perfil de cada persona.

A continuación, se describen algunos de los tipos de clientes más comunes con características y recomendaciones:


	Cliente seguro. Tiene claridad sobre lo que quiere y suele tomar decisiones rápidamente. Valora la eficiencia y la precisión en la información. En su atención, es importante confirmar su elección y ofrecer alternativas solo si lo solicita.

	Cliente impulsivo. Toma decisiones rápidas y muchas veces poco meditadas. Puede cambiar de opinión o realizar compras sin evaluar todas las opciones. La atención debe ser rápida, clara y con sugerencias breves que le ayuden a elegir sin presión.

	Cliente exigente. Plantea altos estándares de calidad y espera un servicio perfecto. Puede mostrar críticas si algo no cumple sus expectativas. Es fundamental escuchar atentamente, mantener la calma y ofrecer soluciones inmediatas y satisfactorias.

	Cliente discutidor. Tiende a debatir o cuestionar constantemente las indicaciones o productos ofrecidos. La estrategia para atenderlo consiste en mantener la cortesía, argumentar con hechos claros y evitar confrontaciones personales.

	Cliente negociador. Busca obtener ventajas o mejores condiciones en productos y servicios. La atención requiere conocimiento de políticas, flexibilidad dentro de los límites y habilidad para cerrar acuerdos equilibrados que beneficien a ambas partes.

	Cliente tímido. Evita expresar sus dudas o necesidades de manera directa. Requiere un trato cercano, preguntas abiertas y paciencia para animarlo a comunicar sus preferencias o preocupaciones.

	Cliente amable. Facilita la interacción mostrando respeto y predisposición. Aunque su atención puede ser más sencilla, es importante mantener la profesionalidad y reforzar positivamente la experiencia de servicio.

	Cliente impaciente. Valora la rapidez y puede frustrarse si el servicio tarda. La atención debe ser directa, organizada y priorizando la información esencial.

	Cliente insatisfecho. Señala errores o problemas en el servicio. Requiere escucha activa, empatía y soluciones inmediatas para transformar la experiencia en algo positivo.

	Cliente analítico. Examina detenidamente productos, precios o servicios antes de decidir. Su atención exige datos claros, comparaciones y argumentos objetivos.



[image: Imagen] EJEMPLO

Una tienda de ropa recibe a dos clientes: uno seguro y rápido, que sabe exactamente qué camiseta quiere comprar, y otro indeciso, que duda entre varios modelos y colores. La vendedora adapta su atención: al primero confirma la elección y prepara la compra de inmediato; al segundo le explica las diferencias entre los modelos y le da recomendaciones basadas en la experiencia de otros clientes. Ambos clientes reciben un servicio adecuado a sus necesidades.


Conocer estos tipos de clientes permite al personal anticipar reacciones, ajustar la comunicación y aplicar estrategias que garanticen una experiencia positiva y profesional.

[image: Imagen] PARA SABER MÁS

En el siguiente artículo, podrás ampliar información de los distintos tipos de clientes, ejemplos de comportamiento y técnicas de comunicación para la mejora de la atención del público.

Accede al artículo desde aquí:
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2.2. Diferencias entre cliente, proveedor y público en general

En el entorno comercial, el personal debe distinguir entre los tipos de personas que interactúan en el establecimiento. Para ello, es necesario comprender sus diferencias, con el fin de ajustar la comunicación, interpretar sus expectativas y aplicar estrategias de venta acordes a cada situación.

No todas las personas que interactúan con el establecimiento lo hacen con el mismo objetivo. Algunas buscan adquirir





	Objetivo de la interacción:

	Cliente: adquirir un producto o servicio.

	Proveedor: suministrar productos o servicios al establecimiento.

	Público en general: obtener información o conocer el servicio sin necesariamente realizar una transacción.





	Tipo de comunicación:

	Cliente: atención personalizada, asesoramiento y resolución de dudas.

	Proveedor: negociación, coordinación y cumplimiento de acuerdos comerciales.

	Público en general: comunicación informativa y promocional, con enfoque en generar interés y buena imagen.





	Expectativas y necesidades:

	Cliente: claridad, eficiencia y satisfacción de su necesidad concreta.

	Proveedor: cumplimiento de contratos, condiciones claras y relaciones profesionales estables.

	Público en general: información accesible, trato cordial y confianza en el servicio.












	Identifica qué tipo de público corresponde a cada caso (cliente, proveedor o público en general).

	Describe la tipología de cliente que se observa en la última situación.

	Explica cómo Emilio debería adaptar su forma de atención en cada caso.




3. Comunicación comercial en la atención al público






























3.1. Terminología básica de la comunicación comercial





















3.2. Diferencias entre información y publicidad























	Información: “El paquete incluye vuelo, alojamiento durante 5 noches y desayuno. No incluye traslados ni excursiones”.

	Publicidad: “Disfruta de una experiencia única en un destino paradisíaco con todas las comodidades”.































4. Atención a consultas del público























4.1. Tipos de preguntas del público




























4.2. Adaptación de las respuestas en función de la consulta
































	Explicar todas las características técnicas de cada modelo, aunque el cliente no las entienda, para mostrar conocimiento profesional.

	Recomendar rápidamente el modelo más caro y popular, para cerrar la venta cuanto antes, sin entrar en detalles sobre otros modelos.

	Preguntar primero qué necesita y cuáles son sus preferencias, ofrecer información clara y comparativa, usar un lenguaje comprensible y asegurarse de que el cliente comprende la explicación.

	Dar la información escrita de todos los modelos y pedir al cliente que lea por sí mismo para decidir, evitando explicar nada oralmente.




5. Resumen












Ejercicios de autoevaluación 
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