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Bienvenida

En esta primera sesión, el objetivo es conversar 
sobre diferentes competencias y cualidades 
como la creatividad y la mentalidad, que van 
enfocadas a brindar un excelente servicio a 
todos los clientes. 

Así mismo, resaltar la importante necesidad de 
mantener una cultura de desarrollo, por medio 
del aprendizaje continuo.



Práctica de bienestar

Mi justo medio con fortalezas
Fuente: Laboratorio de Contenidos. (2021, 17 de febrero). Mi 
Justo Medio con Fortalezas [Archivo de video]. Recuperado 
de https://youtu.be/nwrgEm97He4

https://youtu.be/nwrgEm97He4


Introducción

La importancia del servicio al cliente en una empresa de retail 
radica en su capacidad para impactar positivamente la 
experiencia del cliente y, en consecuencia, influir en el éxito 
general del negocio. En un entorno minorista altamente 
competitivo, donde los consumidores tienen múltiples 
opciones para realizar sus compras, el servicio al cliente se 
convierte en un factor diferenciador crucial. 

Reflexiona en los siguientes puntos:

¿Cómo puede una empresa de retail asegurarse de que todos 
sus empleados comprendan la importancia del servicio al 
cliente y estén alineados con los valores de atención al cliente 
de la marca?

¿Qué estrategias puede implementar una empresa de retail 
para medir y mejorar continuamente la calidad del servicio al 
cliente, asegurando así una experiencia positiva y consistente 
para los clientes?



La creatividad ayuda a un 
vendedor a generar ideas 
innovadoras para presentar 
productos de manera atractiva, 
resolver problemas de manera 
efectiva adaptándose a las 
necesidades del cliente, y 
desarrollar estrategias de 
ventas únicas que establezcan 
conexiones emocionales con 
los clientes, fomentando la 
confianza y la lealtad.

A continuación, se presentan 
puntos clave para tener en 
cuenta cuando se trata de 
aplicar la creatividad en las 
ventas (Ridge, 2023):

Creatividad en las ventas

Ridge. (2023). El arte de creatividad en las ventas. Recuperado de: https://www.mediummultimedia.com/diseno/como-ser-creativo-para-vender/



Como líder en el área de retail, el 
aprendizaje continuo es esencial para 
mantenerse relevante en un mercado 
cambiante, adaptarse a nuevas 
tecnologías y tendencias de ventas, y 
mejorar constantemente las 
habilidades necesarias para ofrecer un 
servicio excepcional al cliente. Además, 
el desarrollo profesional continuo te 
permite expandir tu red y avanzar en tu 
carrera dentro de la industria de las 
ventas.

No solo las empresas obtienen 
resultados de los planes de formación 
de empresas, también son múltiples las 
ventajas que repercuten en los propios 
empleados. 

Aprendizaje continuo

Ecompass. (2021). ventajas de la formación continua para empresas y empleados. Recuperado de: https://ecompass.es/8-ventajas-de-las-formacion-continua/



Instrucciones:

1. En equipos (formados por el facilitador), generen 
ideas creativas para promocionar y vender de 
manera innovadora el producto o servicio asignado 
por el facilitador.

2. Presenten en plenaria sus ideas para la venta del 
producto o servicio asignado, y reciban 
retroalimentación de los demás aprendedores y del 
facilitador.

Práctica 1. Estrategia de innovación



La mentalidad de servicio en las ventas es fundamental 
para establecer relaciones sólidas y duraderas con los 
clientes. Se trata de adoptar una actitud proactiva y 
orientada hacia el cliente, donde el objetivo principal es 
satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. 
Una mentalidad de servicio enfocada en el cliente crea 
confianza y credibilidad, lo que conduce a relaciones más 
sólidas y a una mayor fidelidad de los clientes. 

Conoce las 4 E de mentalidad de servicio (Tan-Spicer, s.f.):

Mentalidad de servicio

Tan-Spicer, L. (s.f.). Las 4E de la mentalidad de servicio. Recuperado de https://rosendoroche.com/las-4e-de-la-mentalidad-de-servicio/



Práctica 2. Manejo de clientes 
molestos con mentalidad de servicio

Recomendaciones: poner en práctica la escucha 
activa, la empatía y la resolución de problemas.

Instrucciones:

1. En equipo (asignado por el facilitador), lean 
el escenario de cliente molesto y asígnense 
los roles para ser representado en plenaria.

2. Cada equipo representará el escenario del 
cliente molesto ante los demás equipos.

3. Cada equipo recibirá retroalimentación de 
los demás equipos después de su 
presentación, enfocadas en las estrategias 
demostradas para el manejo del cliente 
molesto.



Objetivo de la actividad:
Analizar situaciones comunes de atención al cliente en el entorno retail.

Para realizar la actividad:
• Por favor, dirígete a tu certificado Liderazgo Operativo en Retail, luego navega al 

módulo El líder desde adentro, donde encontrarás el Bloque 8. Dentro de este 
bloque, ubica la Actividad 8 donde se encuentran las instrucciones detalladas 
para completar esta actividad.

Recomendaciones generales:
• Realiza una investigación sobre buenas prácticas en atención al cliente dentro del 

sector retail. Busca ejemplos reales de situaciones de servicio al cliente y analiza 
cómo se resolvieron de manera efectiva.

• Recuerda escenarios similares que hayas experimentado y sobre cómo los resolviste.
• Piensa si hubieras manejado los casos de forma distinta y tómalo como base para 

responder la actividad.

Preparación para la actividad 8 del 
bloque 8: Enfoque al servicio al cliente



Cierre

El servicio al cliente es una oportunidad para crear conexiones 
significativas y diferenciarse en un mercado competitivo. Al 
comprometerse genuinamente con un servicio excepcional, las 
empresas no solo satisfacen necesidades, sino que superan 
expectativas y dejan impresiones memorables. La calidad del 
servicio influye en la percepción de la marca, la fidelidad del 
cliente y las recomendaciones boca a boca, lo que respalda la 
importancia de desarrollar una cultura centrada en el cliente 
como diferenciador estratégico para el éxito empresarial 
basado en relaciones de confianza, empatía y excelencia.
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