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|dentificacion del Mddulo Formativo

Bienvenido al modulo formativo MF1329_1: Atencion basica al cliente. Este
modulo formativo pertenece al Certificado de Profesionalidad COMTO211:
Actividades auxiliares de comercio, de la familia profesional de Comercio vy
marketing.

Presentacion de los contenidos

La finalidad de este mdodulo informativo es ensefar al alumno a proporcio-
nar atencion e informacion operativa, estructurada y protocolarizada al cliente.
Para ello, se estudiaran en primer lugar las técnicas de comunicacion con
clientes vy las técnicas de atencion bésica a clientes, para después profundizar
en la calidad del servicio de atencion al cliente.

Objetivos

Al finalizar este modulo formativo aprenderas a:
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— Aplicar técnicas de comunicacion basica en distintas situaciones de
atencion y trato en funcion de distintos elementos, barreras, dificultades
y alteraciones.

—  Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atencion efec-
tiva y de calidad de servicio al cliente en situaciones sencillas de atencion
basica en el punto de venta.

— Aplicar técnicas de atencion basica en distintas situaciones de demanda
de informacion y solicitud de clientes.

—  Adoptar pautas de comportamiento asertivo adaptandolas a situaciones de
reclamaciones y/o solicitudes de clientes en el punto de venta o reparto a
domicilio.
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1.1. Procesos de informacion y de comunicacion

Comunicacion e informacion son dos conceptos distintos aunque a menudo
suelen confundirse entre si porque estan intimamente relacionados. La informa-
cion No necesariamente implica comunicacion; por el contrario, en todo acto de
comunicacion necesariamente ha de existir un intercambio de informacion.

®

Definicion

Podrfamos definir la informacion como un conjunto organizado de datos,
mientras que la comunicacion alude a un proceso mediante el que dicha
informacion es compartida a través de la interaccion social.

Es necesario por tanto diferenciar claramente entre la comunicacion y la mera
transmision de informacion. Los procesos comunicativos incluyen la trans-
mision de informacion, pero en ellos los roles de emisor vy receptor se inter-
cambian a través de la influencia mutua, la reciprocidad vy la retroalimentacion,
produciéndose un flujo dinamico entre los interlocutores.

Los principales requisitos de la informacion en general, y en el mundo em-
presarial en particular, atanen a su calidad y su cantidad. Por calidad de la
informacion se entiende aquella que es fiable y rigurosa, sin contener
imprecisiones ni errores; por su parte, la cantidad de informacién es un
elemento a controlar, ya gue —al igual que su insuficiencia genera problemas
por omision de aspectos importantes— un exceso puede llegar a saturar la
capacidad de procesamiento de la misma.

11
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Importante

Asi pues, informar no es igual gue comunicar; en la transmision de informacion
la importancia se centra en el contenido 0 mensaje, mientras gue 10s procesos
comunicativos anaden un componente afectivo, relacional, referido a la bidi-
reccionalidad y el intercambio mutuo de informaciones entre emisor y receptor.

A continuacion puedes consultar el esguema con las principales diferencias
entre informacion y comunicacion:

12

Diferencias entre informacion y comunicacion

Informacion

Es un proceso de transmision
de datos que se da a través
de personas, programas,
empresas, instituciones, etc.

Implica relaciones unilaterales
donde el emisor juega un
papel dominante de caracter
transmisivo.

Establece una organizacion
jerarquica, rigida y estatica
aungue la informacion
transmitida sea diversa y
variada.

Rechaza las proposiciones
criticas que afecten al contenido
de los mensajes.
Notienelugarlaretroalimentacion.

El emisor impone el codigo.

El mensaje es un fin en si mismo.

Comunicacion

Es uno de los procesos
interactivos mas
especificamente humano.

Implica relaciones dialdgicas,
bilaterales o multilaterales.

Hay intercambio dinamico entre
los roles de emisor y receptor

La reflexion, la critica y el
cambio afectan al contenido de
los mensajes y a quienes se
implican en ellos.

Se produce la retroalimentacion
o feedback

Exige un codigo comun
compartido por los
interlocutores.

Implica relaciones simétricas.

El mensaje es un medio entre
otros elementos que atanen a la
eficacia del proceso.



Siempre estamos comunicando, de forma voluntaria o involuntaria. Nos
comunicamos preferentemente a través del lenguaje verbal, pero también lo
hacemos a través de nuestra indumentaria, posturas, gestos, pertenencias,
actitudes, preferencias, etc. Si todos estos aspectos mantienen una con-
gruencia entre si, obtendremos una mayor credibilidad ante los demas pues
estamos comunicando una imagen de coherencia.

Importante

En este sentido, es importante recordar aguello que propone Watzlawick en
su primer axioma sobre comunicacion: “Es imposible la no comunicacion”.
También con nuestro silencio, o a través de acciones como sonreir, bostezar,
fruncir el ceno, mirar el reloj, o la No interaccion social, estamos comunicando
algo, aungque sea por omision.

La comunicacion humana es la mas rica del mundo animal, lo que ha posibi-
litado nuestra compleja organizacion social vy los logros de nuestro progreso
tecnolodgico. La comunicaciéon es el fundamento de toda vida social v,
evidentemente, uno de los factores fundamentales para alcanzar la eficacia
en el trabajo. Es por tanto una herramienta estratégica de primer orden que
garantizara el desenvolvimiento exitoso de los procesos que tienen lugar en
cualguier organizacion.

En cuanto a la comunicacion que se produce en el ambito empresarial, hay
que distinguir en primer lugar entre comunicacion interma y externa;

— La comunicacién interna permite a los trabajadores de la empresa
relacionarse intercambiando informacién operativa, y puede desa-
rrollarse en diferentes sentidos: cuando la comunicacion se hace entre
personas de igual rango jerarquico, hablaremos de comunicacién hori-
zontal;, mientras que si se produce entre individuos de distinta jerarquia
se habla entonces de comunicacion vertical, que puede ser de orden
ascendente (desde el auxiliar al directivo) o descendente (desde el direc-
tivo al auxiliar).

— La comunicacion externa, también llamada comunicacién comercial,

es la que se produce entre los empleados de una empresa y el exte-
rior, siendo sus principales objetivos controlar la cadena de produccion

13
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(intermediarios y proveedores), dar a conocer los productos y/o servicios
que se ofertan en el mercado, y lograr generar una adecuada imagen cor-
porativa (entre clientes, prescriptores, medios de comunicacion y agentes
sociales e institucionales).

La comunicacion efectiva incluye no solo la correcta transmision y recepcion
de la informacion o mensaje, y el dominio compartido de un mismo codigo (a
través del habla, la escritura, los gestos, etc.), sino toda una serie de aspec-
tos relacionados con los elementos fundamentales del proceso comunicativo
(emisor, receptor, codigo, canal, mensaje y contexto) y que tienen que ver con:.

El contenido de la informacion.
El flujo bidireccional de ideas, opiniones, puntos de vista, etc.

LLas circunstancias socioculturales en las que se desarrollan las in-
teracciones comunicativas.

En la organizacion empresarial, con la satisfaccion de las demandas
de informacion planteadas por el cliente.

Como los clientes son la principal razdn a la que se orienta la actividad empre-
sarial, hay que tener en cuenta de forma prioritaria qué clase de informacion les
proporcionamos y como se la daremos, identificando claramente el mercado
objetivo al que se dirigen nuestras acciones de marketing. Igualmente, hay
que tener en cuenta que los empleados son “clientes internos”, cuyo potencial
de compromiso ha de favorecerse haciéndoles participes de las decisiones
empresariales y los acontecimientos fundamentales que le atanen (logros, di-
ficultades), 1o que se consigue solo con unos adecuados procesos de Co-
municacion. Finalmente, es importante cuidar la comunicacion de la imagen
corporativa e informar adecuadamente a los inversionistas, incentivando las
inversiones potenciales que se basaran en los factores de confianza y exce-
lencia de la organizacion que seamos capaces de transmitir.

Una comunicacion eficaz es clave para lograr el éxito en nuestra vida per-
sonal y profesional, por 1o que dominar las habilidades propias de un buen
comunicador debe convertirse en uno de los objetivos primordiales de nuestra
formacion. Y ello es especialmente importante en la orientacion de los proce-
SOs comunicativos con nuestros clientes, pues satisfacer sus expectativas y
demandas es uno de los objetivos fundamentales de nuestro quehacer pro-
fesional. Para ello, deberemos partir de los objetivos generales vy las pautas
establecidas con caracter previo por la organizacion para el desarrollo efectivo
de las actividades promocionales y comerciales.

14



Recuerda

Una comunicacion eficaz con el cliente supone colaborar activamente en la
politica promocional y de atencion disefiada por la empresa, poniendo en mar-
cha nuestras habilidades como comunicadores para proporcionar informacion
Clara y operativa y dar respuesta y orientacion al cliente sobre sus demandas
en los distintos puntos de informacion en que se desenvuelva nuestra activi-
dad profesional.

Algunas sugerencias para mejorar la comunicacion oral con el cliente:

1. Formular nuestros mensajes a través de un lenguaje de facil comprension,
utilizando ejemplos, metéaforas, situaciones o historias.

2.  Manifestar entusiasmo y emociones positivas en la presentacion del pro-
ducto o servicio sobre el que informamos.

3. Solicitar retroalimentacion para verificar gue nuestro mensaje es compren-
dido correctamente.

4. Incorporar informacion sobre las razones en las que se basa la confianza
de que las promesas realizadas por la empresa se cumpliran exitosamente.

Algunas sugerencias para mejorar la comunicacion escrita con el cliente:

1. Utilizacion de un lenguaje correcto, de facil comprension, con oraciones y
parrafos breves. Debe primar la claridad expositiva.

2. Servirse de ilustraciones, graficos, y cualquier otro medio que clarifique la
informacion proporcionada.

3. Predominio de la voz activa.

4.,  Evitar repeticiones.

15
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En este esquema resumimos algunas ideas clave sobre el proceso comunicativo:

M=SH

Intercambiar
informacion

Darse a conocer
Sintonizar

Escuchar
activamente

Aceptar y
compartir ideas,
opiniones,

sentimientos, etc.

COMUNICAR...

...NO ES:

Hablar
Callar
Discutir
Imponer
Manipular

Juzgar

...SIRVE PARA:

Modificar conductas

Adqguirir nuevos
conocimientos, experiencias,
habilidades. ..

Desarrollar nuestra
capacidad de adaptacion
a otras personas, tareas y
situaciones

Aumentar nuestro grado de
maduracion personal y social

1.2. Barreras en la comunicacion con el cliente

Importante

El proceso de la comunicacion puede sufrir interferencias de diversa indole y
origen, que se conocen como “barreras en la comunicacion”. Pueden agru-
parse basicamente en dos tipos: ambientales y psicosociales.

16



®

Definiciéon

Las barreras ambientales son aguellas que tienen que ver con el entorno
fisico en el que tienen lugar los procesos comunicativos.

Estas interferencias ambientales pueden deberse a causas muy diversas:
— Acusticas: ruido del trafico, hilo musical, tono muy bajo de la emision. ..

— Visuales: una iluminacion deficiente o excesiva que nos impida una co-
rrecta percepcion del interlocutor, un documento manchado gue Nnos im-
pida su adecuada lectura. ..

— Ergondmicas: excesivo frio o calor, incomodidad del asiento, etc., 1o que
afectara a los niveles de concentracion en la conversacion.

— Tecnolbgicas: interrupciones por cortes de cobertura en una conversa-
cion telefonica.

— Humanas: alguno de los interlocutores se ve interrumpido en la conversa-
cion por el requerimiento de una tercera persona.

L
1
-

-

A
Q
o
4
(7]
w
a

El ruido ambiental puede interferir en los procesos de comunicacion.
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®

Definiciéon

Las barreras psicosociales, también llamadas personales, que interfieren en
una adecuada comunicacion tienen gue ver con las caracteristicas fisiologi-
cas, psicologicas y socioculturales de los interlocutores.

Las disfunciones de caracter fisiolégico (trastornos de la vision, la audicion, el
habla, la movilidad) pueden interferir en una comunicacion eficaz cuando me-
diatizan negativamente la interactuacion entre emisor y receptor: problemas de
vision que impidan la percepcion del componente gestual de la comunicacion;
problemas auditivos que entorpezcan una adecuada recepcion del mensaje u
obliguen a su transmision a través de un lento movimiento de los labios; tras-
tornos del habla que dificulten o hagan ininteligible la informacion transmitida;
problemas de movilidad de uno de los interlocutores que exijan una adapta-
cion especial del entorno en que tiene lugar la comunicacion. ..

A todo ello hay que afadir las barreras de tipo psicoldgico, que estan direc-
tamente relacionadas con el conjunto de creencias, opiniones y prejuicios que
forman parte de nuestra idiosincrasia y configuran nuestra particular vision del
mundo. Si un empleado tiene una vision de la mujer como un ser con inferiores
capacidades intelectuales vy directivas que el hombre, ello dificultara la comu-
nicacion con un superior jerarquico femenino. La baja autoestima de un em-
pleado puede condicionar su recepcion de las sugerencias de correccion de
su trabajo, que interpretara de forma defensiva o agresiva. Las diferencias de
género, clase social o nivel educacional, y la personal interpretacion que cada
uno de los interlocutores hace de ellas, incidiran directamente en la forma de
gestionar con eficacia los procesos comunicativos.

Las barreras socioculturales pueden interferir en una adecuada comunica-
clon cuando esta se produce, por ejemplo, entre interlocutores pertenecientes
a diferentes culturas e idiomas. Ello tiene un reflejo directo en los diferentes
niveles de dominio del codigo linguistico utilizado: desconocimiento de la ter-
minologia especializada para un cierto campo semantico, uso de términos co-
loguiales especificos de una region o grupo social, incapacidad para entender
los giros humoristicos. ..

Asi, de forma directa, el idioma puede convertirse en una muy importante

barrera para la comunicacion, incluso si nuestro interlocutor tiene una adecua-
da competencia lingliistica de un idioma que no es el suyo.

18



El idioma es una importante barrera en la comunicacion.

Ademas, de forma indirecta, pueden presentarse barreras comunicativas
que tienen gue ver con los diferentes codigos de comportamiento socialmen-
te aceptados en las diferentes culturas o grupos: expresion de emociones,
manifestacion de la cortesia, de las diferencias jerarquicas, del humor, etc.

Por todo ello, influiran directamente en la competencia comunicacional el nivel
educativo (y su reflejo directo en el lenguaje), la particular manera en que he-
mos sido educados en nuestro entorno social mas directo (familia, escuela,
iguales), y las vivencias subjetivas gue han conformado nuestra personalidad
y nuestra forma de ver el mundo; por 1o que iNncluso entre interlocutores que
comparten el mismo idioma y similares experiencias, pueden darse fallos co-
municativos debido a diferencias actitudinales y de percepcion de la informacion
y de las situaciones sociales, que obstaculicen una adecuada comunicacion.

19
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La actitud personal entre los interlocutores puede convertirse en una barrera para la
comunicacion efectiva.

También hay que tener en cuenta que las barreras psicoldgicas, relacionadas
con el componente emocional de los interlocutores, son mas cambiantes y

diversas que las barreras de caracter sociocultural, ya gue una misma persona
puede comportarse de forma distinta en funcién de numerosas circuns-

tancias, que tienen que ver con su estado de animo, los acontecimientos proxi-
MOS que pesen en su comportamiento, las expectativas que haya generado
ante una determinada comunicacion. .. lo que a su vez influye en la particular
emision e interpretacion de los mensajes y condiciona las interacciones sociales
especificas en que se produce la situacion comunicativa.
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