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OBJETIVOS

Aplicar las técnicas de venta adecuadas en un comercio minorista, asi como desarrollar
habilidades de atencion a la clientela.

CONTENIDOS

Contexto e impacto de la experiencia de compra

e Para comenzar

e En esta leccion introductoria descubrirds como la experiencia de compra ha cambiado
en los establecimientos comerciales, el impacto de la digitalizacién y la importancia de
poner a la clientela en el centro. Repasaremos los conceptos clave que guiaran el resto
de la unidad, sentando las bases para entender como los comercios pueden
diferenciarse y adaptarse al nuevo contexto con humanidad y tecnologia.

e El cambio de paradigma en el comercio local

o En esta leccion analizamos la profunda transformacién que esté viviendo el
comercio minorista a nivel local y global. Estudiaremos desde su evolucion
histérica hasta el impacto actual de la tecnologia digital, los nuevos habitos de
consumo, la irrupcién de modelos phygital, la omnicanalidad y la gestion activa
de datos e inteligencia artificial. Descubrirds nuevos modelos de negocio, como la
sostenibilidad se convierte en ventaja competitiva, y herramientas practicas para
la modernizacion estratégica, acompafadas de casos reales y ejercicios.

e Claves para el éxito en el retail y atencion a la clientela
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En esta leccion exploraras las claves fundamentales para lograr el éxito en el
comercio minorista actual, un entorno marcado por la digitalizacion, la
omnicanalidad y una clientela cada vez mas exigente. Aprenderas a disefiar una
propuesta de valor diferenciada, utilizar datos para tomar mejores decisiones y
desplegar estrategias de atencion al cliente que generen lealtad y valor a largo
plazo. También conoceras coémo integrar la tecnologia de manera efectiva,
gestionar de forma inteligente el inventario y crear experiencias memorables que
conviertan cada visita en una oportunidad de fidelizacion y recomendacion. A
través de explicaciones detalladas, infografias, ejemplos reales y ejercicios
interactivos, consolidaras conocimientos aplicables a tu entorno profesional y
desarrollaras herramientas practicas para llevar tu comercio minorista al siguiente
nivel.

e Experiencia de compra, experiencia de la clientela y factores de venta

(0]

En esta leccidon exploraremos a fondo la diferencia entre experiencia de compra y
experiencia de la clientela, analizando cada fase a nivel sensorial, emocional y
operativo. Conoceras los factores clave —ambientales, humanos y
tecnolégicos— que potencian o frenan la venta en comercios minoristas.
Profundizaremos en modelos y estrategias para disefiar experiencias
memorables, desde la atraccidn hasta la postventa, con ejemplos reales, glosario
de términos y metodologias aplicadas. Ademas, aprenderas como medir y
mejorar la experiencia, apoyandote en herramientas y KPIs fundamentales, y
reflexionaras sobre errores frecuentes y tendencias surgidas al calor de la
transformacion digital. La leccion incluye ejercicios, preguntas y actividades
interactivas para consolidar todo el aprendizaje y potenciar tu vision préactica.

¢ Ejercicio préactico de libre expresion escrita

e}

En esta leccion tendras la oportunidad de poner en practica lo aprendido sobre la
transformacion del comercio minorista, la experiencia de compra, la atencion a la
clientela y los factores que influyen en las ventas. A través de ejercicios de
reflexion y andlisis aplicado, podras conectar la teoria con situaciones reales o
hipotéticas, utilizando tu creatividad y vision personal. Las actividades propuestas
te invitaran a pensar de forma critica y proponer soluciones originales y
fundamentadas para escenarios tipicos del sector comercial. Aprovecha este
espacio para expresar tus ideas y demostrar tu comprension de los conceptos
clave. Recuerda que cada ejercicio esta orientado a la accion y al desarrollo de
habilidades concretas para el entorno comercial moderno.

¢ Role playing y estado de avance

e}

En esta leccion de repaso consolidaras los conocimientos clave de la unidad a
través de tarjetas did4cticas activas y una simulacion practica de atencion a la
clientela en entornos minoristas. Repasaras conceptos fundamentales, métricas e
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ideas, y pondras en practica habilidades conversacionales esenciales mediante
un ejercicio de roleplay interactivo con IA. Este repaso te ayudara a fijar la teoria
y a ganar seguridad.

e Evaluacion de la unidad
o Evalla tus conocimientos sobre el contexto, impacto y claves de la experiencia
de compra en establecimientos comerciales. Responde a preguntas sobre
conceptos fundamentales, tendencias, tecnologias y buenas practicas de
atencion a la clientela. Lee atentamente cada planteamiento y demuestra lo
aprendido en esta unidad.

Tipos de clientelay necesidades de compra

e Para comenzar
o Esta leccion introductoria te invita a descubrir el mundo de la atencién y venta en
comercios desde una mirada renovada y estratégica. Conoceras los conceptos
clave que marcan la diferencia en la experiencia del cliente: los tipos de clientela,
sus necesidades, como se comportan en el punto de venta y la importancia de
los perfiles psicoldgicos en sus decisiones.

e Preparate para explorar los grandes cambios del sector y adquirir las bases que te
acompafarén a lo largo de la unidad. Al final, comprobaras tus conocimientos con
preguntas sencillas y visuales. jEmpezamos!

e Tipos de clientela y segmentacién

o En esta leccion estudiaras cémo identificar los diferentes tipos de clientela que
conviven en los comercios actuales y por qué segmentar ya no es opcion, sino un
requisito competitivo. Te adentraras en los ejes clasicos y emergentes de
segmentacion (demografica, psicografica, conductual, etc.), aprenderas los
meétodos principales — de la heuristica al clustering inteligente— y descubriras
ejemplos reales y ficticios que ilustran como pasar del enfoque “uno-para-todos”
a estrategias casi Unicas por cliente. Conoceras los riesgos, oportunidades y
herramientas gratuitas para comenzar a segmentar desde tu primer dia, sin
grandes inversiones. Al finalizar, seras capaz de analizar tu clientela con una
mirada nueva y tomar decisiones que mejoren tanto la experiencia de compra
como la rentabilidad de tu negocio.
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e Identificacién de necesidades de compra

o ¢Por qué compra la clientela y no solo qué compra? Esta leccion explora como
descubrir, comprender y activar las verdaderas motivaciones detras de cada
decisién de compra en comercio minorista. Analizaremos la diferencia entre
necesidad y deseo, marcos clasicos como la pirdmide de Maslow y herramientas
practicas —desde la observacién etnografica hasta la inteligencia artificial— para
convertir datos y conversaciones en acciones comerciales efectivas. Aprenderas
a mapear necesidades funcionales, emocionales y sociales, a identificar
oportunidades latentes y a disefiar soluciones que van mas alla de la transaccion
para crear relaciones significativas y sostenibles con cualquier tipo de clientela.

e Comportamientos de la clientela en el punto de venta

o En esta leccion exploraras en profundidad los comportamientos de la clientela
dentro del establecimiento comercial. Aprenderas a identificar patrones clave,
comprender como influyen los sentidos y el entorno fisico en la decision de
compra, emplear herramientas tecnolégicas para medir recorridos y preferencias,
y aplicar estrategias personalizadas segun el perfil de cada cliente. Analizaremos
la importancia de los triggers de decisién, como afectan variables externas como
clima o eventos y las mejores técnicas para que el personal lea y guie la
experiencia en tienda. Dispondras de ejemplos reales, casos practicos, ejercicios
y retos interactivos, asi como recursos tecnoldgicos y recomendaciones éticas
para mantener una experiencia sostenible, inclusiva y rentable.

¢ Perfiles psicologicos y motivaciones
o Comprender los perfiles psicoldgicos y las motivaciones de compra es clave para

anticipar y satisfacer las expectativas de la clientela en el comercio actual. A lo
largo de esta leccion, aprenderas a identificar diferentes tipos de personalidad,
exploraras teorias clasicas y actuales sobre motivaciones de compray
descubrirds como aplicar este conocimiento en la practica. Analizaremos
ejemplos reales y ficticios, veras como influyen los sentidos y la neurociencia en
la decision de compra, y te mostraremos herramientas para crear perfiles
accionables que impulsen las ventas y la lealtad. Domina el arte de leer lo
invisible: el universo interior que cada persona trae al cruzar la puerta.

e Estrategias de servicio personalizadas
o Descubre cdmo convertir el conocimiento sobre tus clientes en experiencias

memorables y rentables a través de estrategias de personalizacién en el sector
comercial. Aprenderds los beneficios econémicos y emocionales de personalizar
el servicio, el marco metodolégico para su implantacion, las principales tacticas
segun tipo de clientela y nivel presupuestario, y las herramientas tecnoldgicas
mas accesibles para comercios de todos los tamafos. Se profundizara en buenas
practicas de ética, privacidad y disefio inclusivo, con ejemplos reales y ejercicios
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aplicables independientemente del tamafio de tu tienda o negocio.

e La personalizacion es la clave para mejorar el margen y lograr relaciones solidas y
sostenibles con cada cliente.
o Este médulo te da lo necesario para pasar de la teoria a la accién en tu propio
entorno comercial.
¢ Ejercicio préactico de libre expresion escrita
o Esta leccion te invita a poner en practica todo lo que has aprendido sobre
tipologias de clientela, identificacion de necesidades de compra,
comportamientos en el punto de venta y perfiles psicoldgicos. Mediante ejercicios
de redaccion creativa y reflexiva, tendras la oportunidad de aplicar tus
conocimientos a situaciones reales, ejercicios diagndsticos y soluciones
personalizadas. Utiliza tu experiencia, observacion y capacidad analitica para
redactar respuestas originales y bien estructuradas. Es tu momento de convertir
la teoria en practica y demostrar como la creatividad y la empatia pueden
transformar la experiencia de la clientela en comercios de cualquier tamafio.

¢ Role playing y estado de avance
o En esta leccion de repaso consolidaras los aprendizajes clave sobre

segmentacion de clientela, necesidades de compra, comportamiento en el punto
de venta y personalizacion del servicio. Comenzaras practicando con tarjetas
didacticas (flashcards) que refuerzan conceptos, arquetipos y técnicas. Luego,
mediante un role play guiado con inteligencia artificial, entrenaras habilidades
para detectar necesidades y proponer soluciones reales en contexto de tienda.
Es el momento de poner a prueba tu memoria, aplicar lo aprendido de forma
practica y reflexionar sobre tu avance.

e Evaluacion de la unidad
o Esta evaluacion pondra a prueba lo que has aprendido sobre los tipos de

clientela, segmentacion, necesidades de compra, comportamientos en el punto
de venta, perfiles psicologicos y estrategias de servicio personalizadas.
Responde cada pregunta seleccionando la opcidn correcta segun los conceptos y
ejemplos estudiados en la unidad. Recuerda que tu desempefio te permitira
consolidar tus conocimientos fundamentales sobre atencion y venta en
comercios.

El proceso de ventay la comunicacion con la clientela |
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e Para comenzar
o Bienvenido y bienvenida a la unidad «El proceso de venta y la comunicacién con
la clientela I». En esta introduccién descubriras por qué la atencion al cliente es
hoy un factor decisivo para el éxito de cualquier comercio, y conoceras los pilares
principales que guiaran tu aprendizaje en las proximas lecciones.

e ¢ Listo/a para explorar cbmo se construye una experiencia de compra memorable y qué
habilidades, procesos y herramientas marcan la diferencia? jComienza tu recorrido
aqui!

e Proceso y fases de la atencién a la clientela

o En esta leccion estudiaras de manera exhaustiva el proceso integral de
atencion a la clientela en comercios modernos. Analizaremos las fases que
componen una atencién de calidad, desde la preparacion estratégica previa a
la apertura, hasta el seguimiento post-venta y la medicién de resultados.
Aprenderas a identificar herramientas y buenas practicas para cada momento,
los errores mas frecuentes y como evitarlos, asi como las métricas clave para
la mejora continua. Ademas, trabajaremos con ejemplos reales vy ficticios
sectoriales y profundizaremos en la importancia de la omnicanalidad y la
integracion de tecnologia y habilidades humanas. Al finalizar, podras disefar,
ejecutar y optimizar un proceso profesional de atencidén que eleve la
satisfaccion de la clientela y aporte valor al negocio.

e Calidad de servicio e interaccion interpersonal

o Descubre como la calidad de servicio y las habilidades interpersonales forman la
base de una experiencia de cliente memorable en el comercio actual.
Analizaremos métodos para medir y mejorar la calidad, exploraremos la
influencia de la comunicacion verbal, no verbal y emocional, y veremos como la
tecnologia y la cultura de equipo potencian o debilitan los resultados. Apoyado en
ejemplos reales y buenas practicas internacionales, este blogue te proporcionara
herramientas clave para elevar el bienestar de la clientela y los resultados de tu
negocio.

e Técnicas de comunicacion efectiva
o En esta leccion te sumergiras en las claves de la comunicacién efectiva aplicada
a la atencion y venta en comercios actuales. Descubriras técnicas verbales, no
verbales, paraverbales, escritas y digitales, explorando cémo elegir el canal y el
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mensaje adecuado para cada situacion y publico. Dominaras marcos de
comunicacién como BLUF, WIIFM, AIDET, DESC y mas; estudiaras las bases de
la persuasion ética, la gestion de blogueos psicolégicos, la adaptacién a
diferentes generaciones y culturas; ademas de aprender a utilizar herramientas
digitales e inteligencia artificial para potenciar la interaccién. Todo acompafado
de ejemplos, ejercicios, infografias y chequeos practicos que pondran a prueba y
afilaran tus habilidades comunicativas para convertir cada contacto en una
oportunidad de fidelizar y vender mas —siempre con ética y excelencia
profesional.

¢ Asertividad y recogida de informacion

o En esta leccion exploras a fondo cémo la asertividad y la recogida estratégica de
informacion transforman el proceso de venta, permitiéndote atender mejor a cada
cliente, preguntando lo justo —ni mas, ni menos—, respetando la privacidad y
creando relaciones comerciales duraderas. Aprenderas a comunicarte con
claridad y firmeza, a aplicar modelos como DESC, NVC y SPIN en escenarios
reales y a utilizar herramientas tecnoldgicas para captar y proteger datos Utiles
para tu negocio. Veras como la combinacion de habilidades interpersonales,
método y ética convierte interacciones cotidianas en experiencias memorables y
rentables. Cerraras la leccidén con ejercicios practicos, casos reales y un repaso
de los errores y mejores practicas en recogida de datos, asi como técnicas de
autoevaluacion y mejora continua.

¢ Ejercicio préactico de libre expresion escrita
o En esta leccion tendras la oportunidad de aplicar creativamente los
conocimientos adquiridos sobre el proceso de atencién y venta en comercios. A
través de actividades de expresion escrita, podras conectar los conceptos
tedricos con experiencias reales o escenarios ficticios, integrando herramientas
como SPIN, DESC, indicadores de calidad (KPI) y estrategias de comunicacion
efectiva.
e Estas actividades te permitiran demostrar comprension, analisis y originalidad, ademas
de practicar habilidades clave para impulsar la satisfaccion de la clientela y la mejora
continua en establecimientos comerciales.

¢ Role playing y estado de avance
o En esta leccion de repaso consolidaras los conceptos, fases y técnicas

fundamentales estudiados en la unidad. Primero, avanzaras por un conjunto de
tarjetas (flashcards) disefiadas para asegurarte de que recuerdas las definiciones
clave, los indicadores, técnicas de comunicacion y buenas practicas del proceso
de atencién. Después, pondras en practica esos conocimientos a través de un
role play interactivo con IA, enfrentadndote a situaciones realistas del entorno
comercial minorista.
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e Evaluacion de la unidad
o Pon a prueba lo que has aprendido en la unidad. Este test incluye preguntas
clave sobre conceptos, técnicas, indicadores y buenas préacticas para la atencion
y comunicacion en establecimientos comerciales. Te ayudara a repasar y
consolidar tus conocimientos antes de avanzar en el curso.

El proceso de ventay la comunicaciéon con la clientela ll

e Para comenzar
o Descubre los desafios clave del proceso de venta, la negociacién, la gestion del
posventa y el papel fundamental de las garantias y el cierre efectivo. A través de
historias y ejemplos practicos, conoceras las situaciones reales que los y las
profesionales de la atencidn al cliente enfrentan cada dia y las competencias
esenciales para convertir problemas en oportunidades de fidelizacién.

e Preparate para adentrarte en estrategias y herramientas que convertiran tus ventas en
relaciones duraderas y tu servicio en una ventaja competitiva.

¢ Negociacion y procesos del servicio postventa

o En esta leccion, exploraras a fondo el arte de la negociacion ética y como
convertir cada acuerdo comercial en una relacion rentable y sostenible.
Analizaremos los fundamentos clave de la negociacion en el comercio minorista,
técnicas avanzadas para lograr cierres justos y efectivos, asi como los procesos
y tecnologias que potencian la experiencia posventa y la fidelizacion del cliente. A
través de ejemplos reales y ejercicios practicos, aprenderas no solo a maximizar
el valor de cada transaccion, sino también a disefiar procesos que generan
confianza y satisfaccion a largo plazo para tu clientela y tu negocio.

e La leccion abarca desde el célculo del BATNA y la ZOPA, hasta las mejores practicas
con CRM, la medicion de indicadores de desempefio (KPIs), psicologia del
consumidor, métricas posventa, y casos de estudios aplicados a establecimientos
comerciales. Preparate para transformar tu forma de negociar y brindar servicio
posventa con impacto financiero y humano.

e Gestion integral del servicio postventa

o En esta leccion abordaremos la gestion integral del servicio posventa en
establecimientos comerciales, explorando como transformar la atencion al cliente
después de la venta en una potente herramienta de fidelizacion, reputacion y
rentabilidad. Analizaremos el viaje posventa desde la entrega del producto hasta la
fidelizacion, el uso de la tecnologia (CRM, automatizacién, IA), los flujos operativos
entre areas, las métricas clave, sostenibilidad, inclusion y cumplimento legal.
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o Descubriras estrategias modernas y casos practicos para anticipar problemas,
personalizar el soporte y aumentar el valor de vida del cliente en entornos fisicos y
digitales, asi como modelos de blueprint, automatizacion, indicadores y buenas
practicas que podras aplicar directamente en tu negocio.

e Tratamiento de quejas y reclamaciones

o En esta leccion aprenderas a dominar el proceso de gestién de quejas y
reclamaciones en entornos comerciales modernos, desde la prevencion y
deteccidon temprana hasta la resolucion operativa y el manejo de crisis en
entornos omnicanal. Profundizaras en la psicologia de la queja, las
metodologias de respuesta profesional como RAEE y BIFF, el marco legal
internacional y el impacto financiero y reputacional de los distintos
escenarios. Utilizaras herramientas tecnolégicas (CRM, IA, RPA) para
sistematizar, medir y transformar incidentes en oportunidades de
fidelizacion, mejorando a la vez la cultura interna y la experiencia de la
clientela.

o La leccion incluye casos reales y simulados, actividades préacticas,
infografias y preguntas de consolidacion, para que llegues a dominar todos
los aspectos clave: desde el contacto inicial y la comunicacién empatica,
hasta la automatizacion y el andlisis de causa raiz.

e Garantias y cierre efectivo de la venta

o En esta leccion aprenderés en profundidad cémo usar las garantias como
herramienta de confianza y diferenciacion en la venta, sus marcos legales,
tipologias y mejores practicas de comunicacion. Profundizaras en técnicas
de cierre efectivo adaptadas al comercio moderno, con ejemplos reales y
simulaciones aplicadas. Descubriras como documentar y activar garantias
en el CRM, asi como los errores mas comunes a evitar en la gestion de
garantias y cierre. Consulta casos practicos de referencia (AppleCare,
IKEA, Decathlon) y accede a checklists y glosario especializado. Al final de
la leccion, pondras a prueba tus conocimientos con ejercicios interactivos
de memorizacion y preguntas de reflexion y aplicacion.

e Ejercicio practico de libre expresién escrita

o En esta leccion tendras la oportunidad de poner en préactica los conceptos clave
aprendidos durante la unidad: negociacién ética, disefio de planes posventa,
tratamiento de quejas, gestion de garantias y cierre efectivo. Resolveras
situaciones realistas aplicando modelos profesionales y tu propia creatividad,
para demostrar que puedes convertir el conocimiento en habilidades atiles en
cualquier establecimiento comercial.

o Recuerda: este tipo de ejercicios te permite aportar ideas originales, aplicar
modelos a contextos diferentes y fortalecer tu capacidad de argumentar, resolver
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y comunicar de forma profesional.

¢ Role playing y estado de avance

o En esta leccion repasaras y reforzaras los puntos clave de la unidad mediante
actividades interactivas. Repasaras definiciones, protocolos, buenas practicas y
métricas esenciales a través de flashcards, y después pondras en préactica lo
aprendido mediante un ejercicio de roleplay realista. Asi consolidaras
conocimientos sobre negociacion ética, servicio posventa, gestion de quejas,
garantias y técnicas de cierre.

e Evaluacion de la unidad
o Esta evaluacion te permitird comprobar tus conocimientos sobre los temas
abordados en la unidad. Responde las preguntas seleccionando la opcion
correcta en cada caso; elige cuidadosamente segun lo aprendido sobre
negociacion ética, servicio posventa, gestion de quejas, garantias y cierre
efectivo de la venta.

Evaluacioén final

e Evaluacion final
o Demuestra tus conocimientos y habilidades adquiridas en el curso "Atencion y

venta en establecimientos comerciales”. Este examen final incluye preguntas de
opcién multiple sobre los conceptos clave, tendencias, metodologias, legislacion
y buenas practicas del sector, ademas de un ejercicio escrito para analizar casos
practicos y argumentar recomendaciones profesionales fundamentadas. Lee
cuidadosamente cada pregunta, reflexiona antes de avanzar y muestra tu
comprension integral de los temas trabajados durante el curso.
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