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Tema 3. Habilidades relacionadas a la 
orientación del cliente

• La adecuada orientación al cliente consiste en la superación 
de las expectativas del cliente.

• La comunicación efectiva es saber informar las características 
de nuestro producto y/o servicio y escuchar las necesidades 
del cliente.

• La actitud empática y proactiva 
fomenta la iniciativa.

• La  estrategia a seguir es la calidad
en el servicio para satisfacer al cliente.



Herramientas de la comunicación que favorecen 
la satisfacción del cliente

La comunicación 
es la competencia 
más preciada del 

ser humano.

“Un líder es 50% lo que piensa y 50% lo que expresa”.

Miguel Ángel Cornejo   



Herramientas de la comunicación que favorecen 
la satisfacción del cliente.

Para ser efectivos en 
nuestra 

comunicación 
interpersonal 

debemos imprimir 
emociones.

(Ortiz, 2013)



Beneficios de una comunicación efectiva 
entre el proveedor y el cliente

• La orientación al cliente 
se basa en los 
resultados.

• La relación de 
asociación entre 
proveedor y cliente.

• La mejora continua e 
innovación.



Tips para lograr una comunicación efectiva

Ve y
escucha 

Haz preguntas 
para mostrar 

interés

No interrumpas
No cambies 

el tema



Tips para lograr una comunicación efectiva

Muestra 
empatía 

Permite la 
diversidad de 

opiniones

Comunícate de 
manera verbal 

y no verbal

Comunica 
emociones



Desarrollo de una actitud proactiva y empática

Una actitud proactiva es no 
culpar a los demás por lo que 
nos pasa, es tomar iniciativa 

para hacer que las cosas 
sucedan.

(Covey, 2011) 



Desarrollo de una actitud proactiva y empática

Una actitud empática es reconocer, comprender 
y apreciar a los demás, identificar sus 

emociones y lo que quieren transmitir.



Estrategias generales para dar un mejor 
servicio al cliente

1. Entender al mercado objetivo

2. Escuchar al cliente

3. Responder rápidamente las solicitudes del usuario

4. Responder correctamente a lo que nos pregunten

5. Cumplir con lo que se promete

6. Capacitación continua para actualización

Para lograr un servicio integral se deben seguir los siguientes 

pasos:
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