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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 HOT_A_3005_03. Información del servicio realizado,

Perteneciente al Módulo Profesional HOT_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 HOT_C_002_3B. Servicios auxiliares en restaurante y bar.
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OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales del HOT_A_3005_03. Información del servicio realizado, son los siguientes:


	Hacer entrega al cliente de los artículos procesados, informando de los servicios realizados en los artículos.

	Transmitir al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los artículos entregados y los tiempos previstos para ello.

	Identificar los documentos de entrega asociados al servicio o producto.

	Recoger la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.

	Valorar la pulcritud y corrección, tanto en el vestir como en la imagen corporal, elementos clave en la atención al cliente.

	Mantener en todo momento el respeto hacia el cliente.

	Intentar la fidelización del cliente con el buen resultado del trabajo.

	Definir el periodo de garantía y las obligaciones legales aparejadas.






Unidad de aprendizaje 1
Atención al cliente y personalización 
del servicio


Contenido

1. Introducción

2. Roles, objetivos y relación cliente-profesional

3. Tipología de clientes y su relación con la prestación del servicio

4. Atención personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. Necesidades y gustos del cliente, así como criterios de satisfacción de los mismos

5. Imagen profesional en la atención al cliente

6. Resumen

Objetivos

Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


	Analizar la relación entre el profesional y el cliente en el proceso de atención, identificando las funciones, actitudes y comportamientos que permiten mantener una comunicación respetuosa durante todo el servicio.

	Identificar los distintos tipos de clientes y sus características, adaptando la forma de comunicación y la información proporcionada sobre el servicio realizado y las operaciones previstas.

	Aplicar técnicas de atención personalizada que permitan detectar las necesidades, expectativas y preferencias del cliente, orientando la prestación del servicio hacia su satisfacción.

	Desarrollar estrategias de actuación dirigidas a la satisfacción del cliente y a su fidelización, teniendo en cuenta el resultado del servicio y la experiencia percibida.

	Conocer la importancia de la imagen profesional, tanto en el aspecto personal como en la actitud, en la percepción del cliente durante la prestación del servicio.





1. Introducción

La atención al cliente no es solo un simple intercambio de información; forma parte de un proceso donde la comunicación y las relaciones influyen en el resultado del servicio. Cada interacción, desde el primer contacto hasta el cierre del servicio, impacta en cómo el cliente percibe su experiencia y su nivel de satisfacción.

Un profesional no solo realiza tareas técnicas; también debe entender lo que el cliente realmente necesita. Para ello, debe adaptar su estilo de comunicación y explicar de manera clara las acciones que se llevarán a cabo. Se debe mantener una actitud respetuosa en todo momento, adaptar el trato según el tipo de cliente y tener cuidado con cómo se presenta la información, ya que los pequeños detalles pueden marcar una gran diferencia en la experiencia final.

Además, ofrecer un trato personalizado va más allá de simplemente cumplir con el servicio básico; se trata de añadir elementos que cumplan con las expectativas del cliente, lo que puede llevar a que valore positivamente el resultado. La manera en que se maneja esta relación no solo afecta la satisfacción del momento, sino también la probabilidad de que el cliente regrese o recomiende el servicio.

Para poner esto en un contexto real, seguiremos el caso de Lucía, quien trabaja en la empresa de servicios inmobiliarios donde comenzó su formación. Lucía se encontrará con nuevas situaciones en su atención directa al cliente: tendrá que adaptar su comunicación a cada perfil, explicar con claridad las acciones planificadas para los productos y mantener una actitud profesional en todo momento.

2. Roles, objetivos y relación cliente-profesional
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Lucía continúa su trabajo en el centro de servicios inmobiliarios donde se ha incorporado recientemente. En esta fase, comienza a participar en la atención directa al cliente durante la entrega de los servicios realizados. Su responsabilidad no se limita a entregar un artículo o informar de una intervención, sino a gestionar la interacción completa: escuchar al cliente, explicar lo realizado y asegurar que la comunicación sea clara y respetuosa. A lo largo de estas situaciones, irá aprendiendo a ajustar su forma de actuar según el tipo de cliente y el contexto de la atención.


La atención al cliente en comercio y servicios se desarrolla a través de una relación directa entre dos roles que, aunque tienen funciones distintas, están conectadas entre sí: el profesional y el cliente. Otra parte importante es cómo se establece la comunicación, cómo se comparte la información y cómo se gestiona la interacción en cada momento. Estos elementos afectan directamente a la experiencia del cliente.
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La atención al cliente en servicios, como restauración y hospedaje, es el elemento principal de comunicación con el cual conseguimos satisfacer las necesidades del cliente.

El profesional no solo se limita a cumplir tareas, sino que también actúa como interlocutor y responsable de dirigir la conversación. Esto significa que debe saber interpretar lo que el cliente está diciendo, organizar la información que se le va a dar y adaptar su manera de comunicarse según la situación. En este sentido, el respeto hacia el cliente no es algo puntual, sino algo que debe mantenerse durante toda la relación, independientemente de las circunstancias.

En la relación con el cliente, hay aspectos que no siempre se ven, pero que influyen directamente en cómo se desarrolla la interacción. A continuación, se explican algunos de ellos:
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El cliente es quien comunica la necesidad y valora el resultado final del servicio. Sin embargo, a veces no comunican con claridad lo que necesitan o esperan, lo que obliga al profesional a prestar más atención no solo a lo que se dice, sino también a cómo se dice. La escucha activa permite detectar matices, aclarar dudas y confirmar que se ha entendido correctamente la solicitud antes de iniciar cualquier actuación.

Durante la atención al cliente, no solo importa lo que se dice. La forma en que el cliente se comunica y cómo responde el profesional a ello condiciona el resultado del servicio:
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A partir de esta interacción, el profesional debe ir elaborando una respuesta, tanto en la ejecución del servicio como al explicarlo. Junto con realizar la tarea, debemos conseguir que el cliente entienda qué se va a hacer, por qué se hace y qué puede esperar del resultado. Esto evita malentendidos y se consigue que la relación sea más fluida.
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Antes de dar por finalizada una atención, conviene comprobar si el cliente ha entendido la información proporcionada. Una simple pregunta de confirmación puede evitar malentendidos posteriores y mejorar la experiencia general del servicio.


La relación cliente-profesional tiene como objetivo satisfacer una necesidad, pero también ofrecer una experiencia agradable durante todo el proceso. Para lograr esto, es necesario que el profesional sea capaz de identificar lo que el cliente necesita, comunicar la información de manera que se entienda correctamente y actuar según lo que se ha acordado. A esto se añade la forma en que se gestiona la interacción, ya que el trato que recibe el cliente influye tanto como el resultado del servicio.

La comunicación es importante en este proceso. Utilizar un lenguaje claro, evitar explicaciones demasiado complicadas y comprobar que el cliente ha entendido la información son aspectos que forman parte del trabajo diario. Muchas veces, pequeños cambios en la forma de expresarse marcan la diferencia entre una conversación confusa y una comunicación positiva.
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La mayoría de las reclamaciones en servicios no se deben al resultado técnico, sino a una mala comunicación durante la prestación del servicio o la entrega de información.


Detrás de cada interacción, hay un objetivo que nos indica cómo debe actuar el profesional y la experiencia que vive el cliente. Estos objetivos son importantes para llevar a cabo la comunicación, organizar el servicio y resolver las necesidades que se presentan.

Entender estos objetivos ayuda a ofrecer una atención más coherente, evitando reacciones improvisadas o caóticas. Así el profesional tiene una forma de trabajar constante, consiguiendo que la información, el trato y el resultado final sean coherentes con lo que el cliente espera y necesita. Los objetivos más importantes son:


	Comprender la necesidad del cliente. El objetivo inicial es identificar con precisión qué solicita el cliente, incluso cuando no lo expresa de forma clara. Esto evita errores en la prestación del servicio.

	Proporcionar información clara y comprensible. El profesional debe explicar qué se va a hacer, cómo se va a realizar y qué resultado puede esperar el cliente, evitando ambigüedades.

	Garantizar una atención respetuosa. Mantener un trato correcto en todo momento, independientemente del comportamiento del cliente, forma parte del estándar profesional.

	Asegurar la coherencia del servicio. Lo que se comunica al cliente debe coincidir con lo que realmente se realiza durante la prestación del servicio.

	Favorecer la confianza en la relación. La forma de actuar del profesional debe generar seguridad en el cliente, facilitando una relación estable durante el proceso.

	Resolver dudas e incidencias. Atender preguntas y gestionar problemas de forma clara ayuda a evitar malentendidos y mejora la experiencia del cliente.



La actitud del profesional condiciona el desarrollo de la relación. Es importante no solo el contenido del mensaje, sino también cómo se transmite. Cosas como el tono de voz, la disposición para escuchar y la forma de responder a preguntas son parte de esa actitud. Aun en momentos donde el cliente puede estar impaciente o en desacuerdo, el profesional debe mantener una conducta calmada que ayude a redirigir la conversación sin crear conflictos.

La actitud del profesional influye en cómo evoluciona la relación con el cliente, sobre todo en situaciones de tensión o desacuerdo:
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El respeto hacia el cliente debe mantenerse en todo momento, incluso cuando exista tensión, dudas o desacuerdo. La actitud del profesional condiciona el desarrollo de la interacción y la resolución de posibles incidencias.
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María trabaja en una tienda de móviles, donde se encarga de la atención al cliente y de entregar los dispositivos después de repararlos o configurarlos. Un día, atiende a un cliente que llega apurado, afirmando que no tiene mucho tiempo, e interrumpe varias veces mientras María le explica el estado de su servicio. En otra ocasión, se encuentra con una persona que no está satisfecha con la reparación de su terminal; expresa su descontento a gritos y pide explicaciones detalladas sobre el trabajo realizado. También atiende a un cliente que repite varias preguntas sobre el mismo servicio, insistiendo en que necesita aclarar cada detalle antes de aceptar la entrega.

A partir de esta situación, explica cómo debe actuar María para mantener en todo momento una actitud de respeto hacia el cliente, independientemente de su comportamiento, y qué elementos de su forma de comunicarse o actuar pueden influir en que la atención se desarrolle de forma adecuada.


3. Tipología de clientes y su relación con la prestación del servicio
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Lucía continúa su trabajo en el centro de servicios inmobiliarios y comienza a enfrentarse a una situación nueva en su atenci


















	Información detallada: cuando el cliente solicita muchos datos antes de decidir, conviene organizar la explicación en partes claras: qué se ha hecho, cómo se ha hecho y qué resultado tiene. Esto ayuda a que no pierda el hilo y pueda tomar decisiones con seguridad.

	Respuesta breve: en clientes que solo quieren el resultado, la explicación debe centrarse en lo esencial. Por ejemplo, indicar directamente el servicio realizado y el estado final del artículo sin entrar en procesos técnicos innecesarios.

	Comparación de opciones: cuando el cliente duda entre alternativas, es útil explicar diferencias concretas entre ellas (tiempo, resultado o nivel de intervención), evitando opiniones personales o presiones en la decisión.

	Expectativas elevadas: en este tipo de cliente, es importante justificar el resultado del servicio con datos concretos del trabajo realizado, evitando explicaciones ambiguas o poco precisas.



3.1. Tipos de clientes














	Cliente analítico. Suelen hacer preguntas, piden detalles y no se conforman con explicaciones generales. En estos casos, conviene ordenar la información y explicarla paso a paso, evitando saltos o respuestas poco concretas.

	Cliente impulsivo. No quieren entrar en demasiados detalles y se centran en el resultado final. Con este perfil, una explicación breve y directa suele ser suficiente, siempre que no falte la información necesaria.

	Cliente indeciso. Les cuesta elegir entre opciones o interpretar lo que se les explica. Aquí el profesional debe facilitar la decisión, comparando alternativas de forma sencilla y ayudando a que el cliente entienda las diferencias sin sentirse presionado.

	Cliente exigente. Hay clientes que prestan mucha atención al resultado y esperan que todo se ajuste exactamente a lo que tenían en mente. En estas situaciones, es importante explicar con claridad lo que se ha hecho y evitar dejar aspectos sin concretar.

	Cliente desconfiado. El cliente puede mostrarse desconfiado y cuestionar lo que se le explica. No siempre es una actitud negativa, sino una forma de asegurarse antes de aceptar el servicio. Ante esto, lo más efectivo es responder con claridad, sin rodeos, y apoyarse en datos concretos.

	Cliente impaciente. Aparecen clientes con prisa, que quieren resolver la situación lo antes posible. En estos casos, alargar la explicación puede generar incomodidad. Ajustar el ritmo y centrarse en lo esencial ayuda a que la interacción avance sin fricciones.

	Cliente comunicativo. Hay clientes que hablan mucho y tienden a desviarse del tema principal. Aunque la conversación pueda resultar fluida, el profesional debe reconducirla con naturalidad para no perder el objetivo de la atención.

	Cliente silencioso. En el extremo contrario, algunos clientes apenas hablan, responden con monosílabos y no aportan demasiada información. Aquí es necesario hacer preguntas que faciliten la comunicación.

	Cliente inseguro. Puede pedir confirmación varias veces o mostrarse dudoso incluso después de recibir la información. En estos casos, transmitir seguridad y explicar con claridad ayuda a reducir esa incertidumbre.

	Cliente experto. Es posible encontrarse con clientes que tienen conocimientos sobre el servicio. Esto cambia la forma de comunicarse, ya que esperan un nivel de detalle más ajustado y pueden cuestionar lo que se les explica. La clave aquí es mantener una comunicación coherente, sin simplificar en exceso.

	Cliente detallista. Hay clientes que se fijan en pequeños detalles y pueden detectar aspectos que otros pasarían por alto. En estos casos, cuidar la precisión en la información y revisar lo que se comunica ayuda a evitar dudas posteriores.

	Cliente dominante. Algunos clientes intentan dirigir la conversación o interrumpen constantemente. Mantener una actitud firme, sin perder el respeto, permite continuar la interacción sin que se descontrole. En situaciones donde el cliente reacciona de forma emocional, el profesional debe mantener la calma y evitar responder en el mismo tono.










3.2. Adaptación del servicio








	Mucho detalle. Cuando el cliente hace preguntas o quiere entender el proceso, conviene explicar paso a paso lo que se ha hecho. Ordenar la información evita confusiones y transmite seguridad.

	Información importante. Si el cliente solo quiere el resultado, lo más adecuado es ir directo al punto. Explicar lo justo y necesario evita alargar la interacción sin aportar valor.

	Ampliar solo si lo pide. Dar una explicación breve y, si el cliente lo necesita, añadir más información después. Esto permite adaptarse sin saturar desde el inicio.

	Evitar exceso de información. Incluir demasiados detalles puede hacer que el cliente pierda el hilo. Es preferible ajustar la explicación a lo que realmente necesita saber.





	Lenguaje sencillo. Utilizar palabras claras y explicar los términos cuando sea necesario. Esto ayuda a que cualquier cliente entienda el servicio sin dificultad.

	Lenguaje técnico. Cuando el cliente demuestra conocimiento, se puede usar un vocabulario más específico, siempre manteniendo claridad en la explicación.

	Evitar tecnicismos. Usar términos complejos sin explicarlos puede generar dudas. Es mejor simplificar sin perder precisión.

	Adaptar el vocabulario. Observar cómo habla el cliente y adaptar el lenguaje a su nivel facilita la comunicación.































4. Atención personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. Necesidades y gustos del cliente, así como criterios de satisfacción de los mismos





























4.1. Identificación de necesidades y expectativas















	Referencia al tiempo: “Lo necesito para esta tarde”. Indica una expectativa clara de rapidez.

	Comparación con experiencias previas: “La última vez tardó menos”. Señala una expectativa basada en experiencias anteriores.

	Énfasis en el resultado: “Quiero que quede perfecto”. Refleja una expectativa elevada sobre el resultado.

	Dudas constantes: muestra inseguridad y necesidad de confirmación durante el proceso.

	Falta de concreción: “No sé muy bien qué necesito”. Indica que el profesional debe guiar la interacción.

	Reacciones durante la explicación: gestos o silencios que pueden indicar que el cliente no está comprendiendo la información.

	Preguntas repetidas: señalan que la información no ha quedado clara o que el cliente necesita mayor seguridad.
















4.2.  Satisfacción y fidelización





























	Tarjetas de fidelización. Sistema habitual en comercio físico. Ejemplo: acumulación de puntos o sellos que permiten acceder a descuentos o servicios gratuitos tras varias compras.

	Seguimiento postservicio. Contactar con el cliente tras la prestación del servicio para comprobar su nivel de satisfacción. Ejemplo: mensaje o llamada breve preguntando si todo ha quedado conforme.

	Ofertas personalizadas. Promociones adaptadas al historial del cliente. Ejemplo: descuento en un servicio que ya ha contratado anteriormente.

	Atención preferente. Dar prioridad o ventajas a clientes habituales, como reducción de tiempos de espera o reserva anticipada.

	Programas de puntos. Sistema donde el cliente acumula beneficios con cada compra o servicio.























5. Imagen profesional en la atención al cliente




















	Velocidad al hablar. Hablar demasiado rápido puede generar confusión o transmitir nerviosismo. Un ritmo equilibrado facilita la comprensión.

	Uso de silencios. Hacer pequeñas pausas permite que el cliente procese la información y evita una comunicación acelerada.

	Contacto visual. Mantener contacto visual moderado transmite atención e interés durante la interacción.

	Expresión facial. La expresión del rostro influye en cómo el cliente interpreta el mensaje y la actitud del profesional.

	Capacidad de síntesis. Explicar la información de forma breve y ordenada ayuda a evitar mensajes excesivamente largos o confusos.

	Coherencia entre lenguaje verbal y no verbal. El mensaje debe coincidir con la actitud y la expresión corporal para transmitir seguridad.























6. Resumen
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Guiar la interaccién
Implica no dejar la conversacién a la improvisacién. Por ejemplo,
al atender a un cliente, el profesional puede marcar el orden:
primero escucha, después confirma lo que ha entendido y,
por ltimo, explica qué se va a hacer. Esto evita conversaciones
desordenadas o informacién incompleta.

Interpretar lo que el cliente expresa
No siempre el cliente pide exactamente lo que necesita. Si
alguien dice “esto no me ha quedado bien”, el profesional debe
concretar: qué parte, qué esperaba y qué resultado desea ahora.
Hacer preguntas cortas y directas ayuda a evitar errores.

Organizar la informacién
Antes de explicar un servicio, conviene estructurar lo que se va a
decir. Por ejemplo: primero, qué se ha hecho; después, por qué y,
finalmente, qué resultado tiene. Esto evita explicaciones cadticas
que generan més dudas.

Respeto
No depende del comportamiento del cliente. Incluso si el cliente
se muestra brusco, el profesional mantiene el mismo tono, evita
respuestas defensivas y se centra en resolver la situacién
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Tono de voz
Mantener un tono estable, sin elevarlo ni mostrar impaciencia,
incluso cuando el cliente lo hace. Esto ayuda a rebajar la tensién de
forma automética.

ponibilidad para escuchar
Dejar que el cliente termine de hablar antes de responder evita
interrupciones innecesarias y transmite interés por lo que plantea.

Responder ante dudas
Evitar respuestas ambiguas o evasivas. Si no se tiene la informacién
en ese momento, es preferible indicarlo y ofrecer una altemativa
(“lo reviso y te confirmo”

Reconducir la conversacién
Cuando la conversacién se desvia o se vuelve tensa, el profesional
puede centrarla de nuevo en el servicio: “Vamos a ver cémo lo
Solucionamos”. Esto ayuda a pasar del problema a la solucién.
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Detectar matices

Un cliente que duda o responde con evasivas puede no tener
claro lo que quiere. En estos casos, el profesional puede ofrecer
opciones concretas para facilitar la decision en lugar de esperar
una respuesta clara que no llega.

Construir una respuesta
No todos los clientes necesitan la misma explicacion. Algunos
quieren detalles, otros solo una idea general. Ajustar la cantidad
de informacion evita saturar o quedarse corto.

Evitar malentendidos
Antes de finalizar Ia atencién, es recomendable hacer una
comprobacién sencilla: preguntar si todo ha quedado claro
0si necesita que se repita algin punto. Este gesto reduce
reclamaciones posteriores.
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