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En el sector retail, donde los productos y precios suelen ser similares entre competidores, la calidad
de servicio se convierte en el factor decisivo que determina el éxito de una tienda. El personal de
atencion al cliente —vendedores, cajeros, reponedores y anfitriones— constituye la cara visible de la
empresa y es responsable directo de la experiencia de compra. Estudios demuestran que el 70% de
la experiencia del cliente depende de como es tratado por el personal. Este modulo te permitird
comprender los fundamentos de la calidad de servicio en retall, identificar los momentos criticos de la
atencion, reconocer el perfil de competencias requerido y aplicar estandares profesionales que
generan fidelizacion y ventaja competitiva.



El rol estratégico del personal de atencidn en retail

En el retail, cada miembro del equipo de atencién cumple una funcién especifica que impacta directamente
en la decisidon de compra y en la percepcion global de la marca. Estos roles no operan de manera aislada,
sino que forman parte de una cadena de valor centrada en el cliente.

Vendedor de piso: Es el asesor que acompania al cliente durante su proceso de decision. Su funcion va
mas alla de mostrar productos: debe identificar necesidades, proponer alternativas, resolver objeciones y
facilitar la comparacion entre opciones. Ejemplo: Un cliente busca un televisor para su sala. El vendedor
pregunta sobre el tamafio del espacio, uso previsto (deportes, peliculas, gaming), presupuesto y
preferencias. Luego compara tres modelos explicando resolucién, smart features y garantia, ayudando al
cliente a tomar una decision informada.

Cajerola: Cierra la experiencia de compra de manera eficiente y cordial. Procesa pagos, gestiona medios
electronicos, aplica descuentos, maneja devoluciones y entrega comprobantes. Un cajero lento,
desorganizado o poco amable puede arruinar una experiencia positiva previa. Ejemplo: Un cliente que
recibi6é excelente asesoria se encuentra con una fila lenta en caja y un cajero que no saluda ni hace
contacto visual. La percepcion final serd negativa.

Reponedor/a: Mantiene la sala ordenada, los productos visibles, etiqguetados y accesibles. Muchas veces
es el primer contacto del cliente y debe estar preparado para orientar. Ejemplo: Un cliente pregunta al
reponedor donde estan las pilas AA. El reponedor detiene su tarea, lo guia hasta el pasillo correcto y
verifica stock disponible.

Anfitrién/a: Genera la primera impresion al recibir al cliente en la entrada, orientarlo hacia secciones
especificas y crear un ambiente acogedor. Ejemplo: Al ingresar, el anfitrion saluda con nombre (si es
cliente frecuente), pregunta qué busca hoy y lo dirige hacia el area de ofertas o departamento
correspondiente.

Estos roles estan interconectados: un reponedor que atiende mal puede desmotivar al cliente antes de
que llegue al vendedor; un cajero cordial puede compensar una experiencia regular en sala. La clave esta
en la consistencia del servicio en todos los puntos de contacto.



El personal de atencion en retail cumple roles interconectados que impactan directamente en la experiencia del cliente y el
éxito del negocio.

v Puntos clave

» El personal de atencion es la cara visible y el factor diferenciador en retail

o Cada rol (vendedor, cajero, reponedor, anfitrion) cumple una funcién especifica en la cadena de
valor del servicio

» Lainterconexion entre roles exige consistencia en la calidad de atencién en todos los puntos de
contacto

o EI 70% de la experiencia de compra depende del trato recibido por el personal

{3 Para reflexionar
* ¢ Qué rol desempefias actualmente en tu tienda y como contribuye especificamente a la
experiencia del cliente?

» ¢Has identificado situaciones donde la falta de coordinacion entre roles afecté negativamente la
atencién?

» ¢Como podrias mejorar la interconexion con otros roles para ofrecer una experiencia mas fluida?
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a Calidad de servicio como diferenciador competitivo

La calidad de servicio es el conjunto de acciones, actitudes y procesos orientados a satisfacer y, cuando
es posible, superar las expectativas del cliente. En un mercado donde productos, precios y promociones
son facilmente replicables, la calidad de servicio se convierte en el principal diferenciador estratégico.

¢Por qué la calidad de servicio genera valor para el negocio?

» Fidelizacion: Un cliente satisfecho tiene mayor probabilidad de regresar. Estudios indican que un
cliente fiel puede valer hasta 10 veces mas que uno nuevo, considerando el valor de compra recurrente
a lo largo del tiempo.

« Recomendacion: El 83% de los clientes satisfechos recomiendan la tienda a su circulo cercano,
generando nuevos clientes sin costo de adquisicion.

« Ventaja competitiva: Ante opciones similares, el cliente elige donde se sintié mejor tratado. Ejemplo:
Dos farmacias a dos cuadras de distancia venden el mismo medicamento al mismo precio. Una tiene
personal apurado que no saluda; la otra tiene farmacéuticos que preguntan, explican y se interesan. El
cliente ir4 consistentemente a la segunda.

* Reduccién de reclamos: Una atencion proactiva, empatica y eficiente previene conflictos, quejas
formales y comentarios negativos en redes sociales.

La calidad de servicio no es un evento aislado o responsabilidad de un solo empleado, sino una cultura
organizacional que debe vivirse en cada interaccion. Desde el momento en que el cliente ingresa hasta
que se retira, cada detalle —saludo, tono de voz, rapidez, limpieza, despedida— comunica el compromiso
de la empresa con su experiencia.

Ejemplo practico: Una tienda de ropa deportiva implementa un protocolo donde todo el personal saluda
dentro de los primeros 30 segundos, pregunta activamente qué busca el cliente y, si no puede ayudar
directamente, lo conecta con quien si puede. El resultado: aumento del 18% en satisfaccién medida por
NPS y 12% en ventas por conversion.

v Puntos clave

» La calidad de servicio es el principal diferenciador en mercados con productos y precios similares

Genera fidelizacion, recomendaciones, ventaja competitiva y reduce reclamos
» Es una cultura organizacional, no un evento aislado ni responsabilidad individual
Cada detalle de la interaccion comunica el compromiso de la empresa con el cliente

(O Para reflexionar

» ¢Qué hace que un cliente elija tu tienda por sobre la competencia mas cercana?

» ¢Puedes identificar tres acciones concretas que mejoran la calidad de servicio en tu puesto de
trabajo?

» ¢ Como se refleja (o no) la cultura de servicio en las interacciones diarias de tu equipo?



a Momentos de verdad: puntos criticos de la experiencia de compra

Los momentos de verdad son todos aquellos puntos de contacto donde el cliente interactia con la
empresa y forma una percepcién inmediata sobre la calidad del servicio. Cada momento es una
oportunidad para fortalecer la relacion o, si se gestiona mal, para generar insatisfaccion y pérdida del
cliente.

En retail, estos momentos son multiples, secuenciales y acumulativos. La percepcion global del cliente se

construye a partir de la suma de estas micro-experiencias:

Momento de Impacto en la experiencia del Ejemplo de buena practica
verdad cliente
Entrada a la tienda  Primera impresion: ambiente, Anfitrion saluda con contacto visual, pregunta qué
limpieza, saludo del anfitrién busca y orienta hacia la seccion correspondiente
Busqueda de Facilidad para encontrar, Pasillos despejados, productos etiquetados con
producto sefalética clara, orden visual precio, personal disponible para consultas
Consulta o Conocimiento, empatia, Vendedor escucha necesidades, hace preguntas,
asesoria disposicion del vendedor compara opciones y no presiona
Probador o Limpieza, privacidad, Probador limpio, espejo iluminado, vendedor
demostracion acompafamiento sin invadir disponible para traer otra talla si es necesario
Cajay pago Rapidez, cordialidad, manejo Cajero saluda, procesa rapido, informa
eficiente de medios de pago promociones aplicables, entrega comprobante y
agradece
Saliday Cierre de experiencia: Personal despide con nombre si es posible,
despedida agradecimiento, invitacién a volver  agradece y menciona proxima promocion

Gestion estratégica de momentos de verdad: La empresa debe identificar cuales son los momentos
mas criticos (aquellos que méas impactan en la satisfaccion), estandarizar buenas précticas, capacitar al
personal y medir consistentemente. Ejemplo: Una cadena de supermercados identifica que la caja es el
momento mas critico segln encuestas. Implementa capacitacién en cordialidad, agilidad y resolucién de
problemas en punto de venta. Resultado: reduccion del 25% en quejas relacionadas con caja.

Cada momento de verdad es una micro-promesa cumplida o incumplida. El cliente evalta
constantemente y construye su lealtad o rechazo a partir de estas experiencias acumuladas.



La medicion sistematica de satisfaccion mediante herramientas como NPS, encuestas y cliente incégnito permite identificar
oportunidades de mejora y tomar decisiones basadas en datos.

v Puntos clave

« Los momentos de verdad son puntos de contacto criticos donde el cliente forma su percepcion del
servicio

» En retail existen multiples momentos: entrada, blusqueda, asesoria, probador, caja, salida

» La percepcién global se construye acumulativamente a partir de estas micro-experiencias

» Gestionar estratégicamente estos momentos requiere identificacion, estandarizacion, capacitacion
y medicién

{3 Para reflexionar

o ¢ Cual consideras el momento de verdad mas critico en tu tienda y por qué?

» ¢Has vivido una situacién donde un mal momento de verdad arruiné toda la experiencia de un
cliente?

e ¢ Qué puedes hacer HOY para mejorar tu desempefio en el momento de verdad que mas
impactas?



o Perfil de competencias del personal de atencién en retail

El perfil del personal de atencién en retail combina competencias actitudinales, técnicas y
comunicacionales. No basta con conocer los productos o manejar el sistema de caja: se requiere un
conjunto integrado de habilidades que permitan generar experiencias positivas consistentemente.

Competencias actitudinales (el SER):

» Orientacion al cliente: Genuino interés por ayudar, resolver necesidades y aportar valor. No se trata
de simpatia superficial, sino de compromiso real con el bienestar del cliente. Ejemplo: Un vendedor nota
que un cliente estd comparando dos productos similares. En lugar de esperar, se acerca y pregunta:

'¢, En qué puedo ayudarte a decidir?'

o Empatia: Capacidad para ponerse en el lugar del cliente, comprender sus emociones (frustracion,
urgencia, indecision) y responder adecuadamente. Ejemplo: Una clienta llega apurada buscando un
regalo de cumpleafios de ultimo minuto. El vendedor percibe la urgencia, le muestra opciones rapidas,
ofrece envoltorio express y facilita el pago agil.

« Actitud positiva: Energia, amabilidad y disposicion, incluso en situaciones dificiles (cliente molesto, dia
agotador, problemas personales). Ejemplo: Un cliente reclama agresivamente por un producto
defectuoso. El vendedor mantiene la calma, escucha sin interrumpir, valida la molestia y ofrece solucion
inmediata.

« Proactividad: Anticiparse a necesidades del cliente sin esperar que pregunte. Ejemplo: Un cajero nota
gue el cliente compra pilas y pregunta: '¢ Sabia que hoy tenemos 20% de descuento en packs de pilas?
Le conviene llevar el pack en lugar de la unidad.'

Competencias técnicas (el SABER):

» Conocimiento profundo de productos, servicios, promociones vigentes, politicas de cambio y devolucién

» Manejo de sistemas de punto de venta (POS), medios de pago (tarjetas, billeteras digitales), gestion de
stock

» Técnicas de venta consultiva, cross-selling (venta cruzada) y up-selling (venta incremental)

Ejemplo: Cliente compra un celular. El vendedor aplica cross-selling ofreciendo funda protectora, vidrio
templado y audifonos; y up-selling sugiriendo modelo superior con mejor cadmara si el cliente menciono
interés en fotografia.

Habilidades comunicacionales (el SABER HACER):

o Escucha activa: prestar atencion total, hacer preguntas clarificadoras, parafrasear para confirmar
comprension

« Lenguaje claro y asertivo: expresar ideas sin ambigtiedad, adaptar vocabulario al cliente

» Comunicacidén no verbal positiva: contacto visual, postura abierta, sonrisa genuina, gestos que
transmiten interés

Este perfil no es innato ni estatico. Se desarrolla mediante capacitacién continua (talleres, role-plays, e-
learning), coaching (acompafiamiento personalizado del supervisor) y retroalimentacion constructiva
(feedback basado en observaciones concretas).



v Puntos clave

« El perfil del personal combina competencias actitudinales (orientacion al cliente, empatia, actitud
positiva, proactividad), técnicas (conocimiento de productos, sistemas, técnicas de venta) y
comunicacionales (escucha activa, lenguaje claro, comunicacién no verbal)

» No basta con una sola dimension: se requiere integracion de habilidades blandas y técnicas

» Este perfil se desarrolla mediante capacitacion continua, coaching y retroalimentacion

o La empatiay proactividad marcan la diferencia entre servicio basico y servicio excepcional

{3 Para reflexionar

o ¢Cudles de estas competencias consideras tus fortalezas y cuales necesitas desarrollar?

» ¢Cbomo podrias aplicar cross-selling o up-selling en tu préxima interaccién con un cliente?

» ¢Recibes retroalimentacion regular sobre tu desempefio? ¢ Qué harias para solicitarla
activamente?



a Imagen personal y lenguaje profesional en sala de ventas

La imagen personal del personal de retail impacta directamente en la percepcion de profesionalismo,
confianza y credibilidad. Estudios demuestran que el cliente forma su primera impresion en los primeros 7
segundos de contacto visual, antes incluso de que se intercambien palabras. Esta impresion inicial
condiciona toda la interaccion posterior.

Elementos clave de la imagen personal:

« Uniforme o vestimenta: Limpio, planchado, completo y acorde a la politica de la empresa. Comunica
orden, respeto por el cliente y pertenencia institucional. Ejemplo negativo: Un vendedor con camisa
arrugada, zapatos sucios y gafete sin colocar transmite desorden y falta de profesionalismo.

« Higiene: Cabello limpio y ordenado, ufias cortas y limpias, ausencia de olores fuertes (perfumes
intensos, olor a cigarrillo, sudor). Ejemplo: Un cliente evita acercarse a un vendedor con olor fuerte a
cigarrillo porque le resulta desagradable.

» Accesorios: Discretos, funcionales, sin excesos que distraigan o incomoden. Evitar joyeria excesiva,
piercings notorios (segun politica de la empresa), accesorios ruidosos. Ejemplo: Una vendedora con
multiples pulseras que hacen ruido constante al mover las manos distrae y molesta al cliente durante la
asesoria.

« Posturay lenguaje corporal: Erguido (no encorvado), contacto visual adecuado (no intimidante ni
esquivo), sonrisa natural (no forzada), gestos abiertos (brazos descruzados), distancia apropiada (no
invasiva ni distante).

Lenguaje verbal en sala de ventas:

El lenguaje debe ser respetuoso, claro, positivo y profesional. Cada palabra, tono y expresion comunica
el nivel de compromiso con el cliente.

» Respetuoso: Uso de 'usted' o 'tl' segln protocolo de la tienda y contexto cultural. Evitar confianzas
excesivas con clientes desconocidos. Ejemplo correcto: 'Buenos dias, ¢en qué puedo ayudarle hoy?'
Ejemplo incorrecto: 'Hola mi amor, ¢ qué andas buscando?'

« Claro y sencillo: Evitar tecnicismos innecesarios, adaptar el mensaje al nivel de conocimiento del
cliente. Ejemplo: En lugar de 'Este modelo tiene procesador octa-core de 2.8 GHz con arquitectura
ARM', decir 'Este celular es muy rapido, ideal para juegos y aplicaciones pesadas'.

» Positivo: Enfocarse en soluciones, evitar frases negativas que cierren posibilidades. Evitar: 'No sé', 'No
tenemos', 'Eso no se puede'. Alternativas: 'Déjeme consultar', ‘Tengo esta alternativa similar', 'Lo que si
puedo hacer es...'

» Profesional: Evitar jerga excesiva, modismos locales que pueden no entenderse, lenguaje informal o
vulgar. Ejemplo incorrecto: 'Esa tele esta re-copada, brother." Ejemplo correcto: 'Este televisor es
excelente, tiene muy buenas opiniones de clientes.’

La coherencia entre imagen, lenguaje verbal y no verbal refuerza la credibilidad y genera confianza. Si
el vendedor dice 'Estoy aqui para ayudarte' pero evita contacto visual y tiene postura cerrada, el cliente
percibe incongruencia y desconfianza.



v Puntos clave

La primera impresion se forma en 7 segundos y condiciona toda la interaccion posterior
La imagen personal incluye uniforme, higiene, accesorios y lenguaje corporal

El lenguaje verbal debe ser respetuoso, claro, positivo y profesional

La coherencia entre imagen, lenguaje verbal y no verbal genera confianza y credibilidad

() Para reflexionar

» ¢Qué aspectos de tu imagen personal podrias mejorar para transmitir mayor profesionalismo?

» ¢Has notado como tu lenguaje corporal afecta la disposicion del cliente a interactuar contigo?

» ¢ Utilizas frases negativas que podrias reemplazar por alternativas positivas y orientadas a
soluciones?



a Medicion de satisfaccion y estandares de atencién

Para mejorar la calidad de servicio es indispensable medir de manera sistematica y objetiva. La medicion
permite identificar fortalezas, detectar oportunidades de mejora y tomar decisiones basadas en datos, no
en percepciones subjetivas.

Principales herramientas de medicién en retail:

Encuestas de Cuestionarios breves aplicados al finalizar la compra Rapidas, cuantificables,

satisfaccion (presencial, digital, telefénico) que miden aspectos permiten segmentar por area o
especificos: atencion, limpieza, variedad, rapidez empleado

NPS (Net Pregunta clave: ‘¢, Recomendarias esta tienda?' Simple, estandarizada, permite

Promoter Score) (escala 0-10). Clasifica clientes en promotores (9-10),  comparacion con industria,
pasivos (7-8) y detractores (0-6). NPS = %promotores  predice lealtad

- %detractores
Cliente incégnito Evaluador anénimo que visita la tienda haciéndose Objetiva, evalta cumplimiento
(Mystery pasar por cliente y califica la experiencia segin real de estandares, detecta
Shopper) protocolo establecido (saludo, conocimiento, cierre, brechas entre protocolo y
limpieza, etc.) practica

Ejemplo practico: Una cadena de tiendas de electronica implementa NPS después de cada compra.
Detecta que tienda A tiene NPS de 65 (excelente) y tienda B tiene NPS de 20 (deficiente). Envia cliente
incognito a tienda B y descubre que el personal no saluda proactivamente ni ofrece asesoria. Implementa
capacitacion especifica y en 3 meses el NPS de tienda B sube a 50.

Normas basicas de atencion al cliente (Estandares minimos):

Toda empresa de retail debe definir y comunicar estandares claros que guien el comportamiento del
personal:

» Saludar de manera cordial y oportuna dentro de los primeros 30 segundos de contacto visual con el
cliente

« Escuchar activamente para identificar la necesidad real, haciendo preguntas abiertas y confirmando
comprension

« Ofrecer soluciones claras, personalizadas y ajustadas al contexto del cliente (presupuesto, urgencia,
preferencias)

» Mantener contacto visual y lenguaje corporal abierto durante toda la interaccion, transmitiendo interés
genuino

» Despedir agradeciendo la visita, mencionando nombre si es posible, e invitando a volver (‘Gracias por
su compra, lo esperamos pronto’)

Estos estandares deben ser capacitados, modelados por lideres, evaluados consistentemente y
reconocidos cuando se cumplen. La combinacién de medicion constante + estandares claros +
capacitacién + reconocimiento crea un circulo virtuoso de mejora continua.



Ejemplo: Una tienda de ropa deportiva define que TODO el personal debe saludar en 30 segundos.
Capacita mediante role-play, el supervisor modela el comportamiento, cliente incégnito evalta
mensualmente y se reconoce publicamente al empleado con mejor evaluacion. Resultado: cumplimiento
del estandar pasa de 40% a 92% en 6 meses.

v Puntos clave

» Medir la satisfaccion es indispensable para identificar fortalezas, oportunidades y tomar decisiones
basadas en datos

» Las principales herramientas son encuestas, NPS y cliente incégnito, cada una con ventajas
especificas

» Los estandares basicos incluyen saludar oportunamente, escuchar activamente, ofrecer
soluciones, mantener contacto visual y despedir agradeciendo

» La mejora continua se logra combinando medicion + estandares claros + capacitacion +
reconocimiento

() Para reflexionar

o ¢Tutienda utiliza alguna herramienta de medicion de satisfaccion? ¢ Conoces los resultados?
» ¢ Cumples consistentemente los estandares basicos de saludo, escucha, solucion y despedida?
» ¢ Qué accion concreta implementarias para mejorar tu evaluacion en la préxima medicion?

¥# Mapa conceptual del médulo

Calidad de servicio en retail Conjunto de acciones para satisfacer y superar expectativas del
cliente; principal diferenciador competitivo que genera
fidelizacion, recomendaciones y reduce reclamos

Roles interconectados del Vendedor (asesora), cajero (cierra experiencia), reponedor
personal (mantiene orden), anfitrion (recibe). Cada rol impacta el 70% de
la experiencia de compra

Momentos de verdad Puntos criticos de contacto (entrada, busqueda, asesoria,
probador, caja, salida) donde el cliente forma su percepcion
acumulativa del servicio

Perfil de competencias Actitudinales (orientacion al cliente, empatia, actitud positiva,
proactividad) + Técnicas (productos, sistemas, técnicas de venta)
+ Comunicacionales (escucha, lenguaje claro, comunicacién no
verbal)

Imagen y lenguaje profesional  Primera impresion en 7 segundos: uniforme limpio, higiene,
postura. Lenguaje respetuoso, claro, positivo y profesional.
Coherencia verbal y no verbal



Medicion y estandares Herramientas (encuestas, NPS, cliente incognito) + Normas
basicas (saludar, escuchar, resolver, contacto visual, despedir) =
mejora continua

En sintesis. La calidad de servicio en retail no es un concepto abstracto, sino una practica concreta
que se materializa en cada saludo, cada respuesta, cada gesto y cada momento de verdad que vive
el cliente en la tienda. Como personal de atencién, tu rol va mucho mas alla de las tareas técnicas:
eres el rostro de la empresa, el constructor de experiencias y el factor decisivo en la lealtad del
cliente. Desarrollar el perfil de competencias adecuado —combinando actitud de servicio,
conocimientos técnicos y habilidades comunicacionales—, cuidar tu imagen profesional y cumplir
consistentemente con los estandares de atencion son acciones que estan bajo tu control y que
marcan la diferencia diaria. Recuerda: en un mercado donde los productos son similares, tu calidad
humana es el verdadero diferenciador. Aplica lo aprendido en cada interaccién, busca
retroalimentacién constante y comprométete con la mejora continua. El éxito de la tienda depende,
en gran medida, de ti.



