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2. Evaluación de la Situación:
• Escucha Activa: Hablar con las partes involucradas para entender sus 

perspectivas y preocupaciones. Escuchar sin interrumpir y mostrar empatía.
• Recopilación de Información: Obtener todos los hechos pertinentes sobre el 

conflicto, incluyendo testimonios de testigos si es necesario.

3. Análisis del Conflicto:
• Identificación de la Causa – Raíz: Determinar las causas subyacentes del 

conflicto, que pueden ser problemas de comunicación, malentendidos, 
diferencias de personalidad, o problemas operativos.

• Evaluación de Impacto: Considerar cómo el conflicto afecta a las 
operaciones del punto de venta, la moral del equipo, y la experiencia del 
cliente.

4. Desarrollo de Soluciones:
• Generación de Opciones: Involucrar a las partes en conflicto en la 

generación de posibles soluciones. Esto puede incluir compromisos, ajustes 
en los procedimientos o formación adicional.

• Evaluación de Opciones: Considerar la viabilidad y el impacto de cada opción 
propuesta.

5. Implementación de la Solución:
• Acción Decisiva: Elegir la mejor solución y tomar medidas para 

implementarla. Asegurarse de que todas las partes comprendan y acepten 
la resolución.

• Seguimiento: Monitorear la situación para asegurar que la solución esté 
funcionando y que el conflicto no resurja.

5. Prevención Futura:
• Formación y Capacitación: Ofrecer formación regular en manejo de 

conflictos, comunicación efectiva y resolución de problemas.
• Políticas y Procedimientos: Desarrollar y comunicar políticas claras sobre 

cómo se manejan los conflictos y qué se espera de los empleados en estas 
situaciones.

• Promoción de un ambiente Positivo: Fomentar un ambiente de trabajo 
positivo y colaborativo, donde se valore el respeto mutuo y la comunicación 
abierta.
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• Mantener la Calma: Escuchar al cliente 
con paciencia y mantener una actitud 
calmada.

• Ofrecer Soluciones: Proporcionar 
soluciones prácticas y razonables para 
resolver el problema del cliente.

• Empoderar al Personal: Capacitar a los 
empleados para manejar quejas y 
darles la autoridad para tomar 
decisiones que satisfagan al cliente.

• Mediación Interna: Actuar como 
mediador neutral para ayudar a 
resolver las diferencias entre los 
empleados. 

• Política de Resolución de Conflictos: 
Tener una política clara sobre cómo se 
deben resolver los conflictos entre 
empleados y asegurarse de que todos 
la conozcan.

• Comunicación Clara: Mantener una 
comunicación clara y documentada con 
los proveedores sobre expectativas, 
entregas y cualquier problema que 
surja.

• Negociación: Trabajar en soluciones 
mutuamente beneficiosas a través de la 
negociación y mantener una relación 
profesional.
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Aquellos que NO saben

Enséñeles
Aquellos que NECESITAN mejorar

Entrénelos
Aquellos que lo ENTIENDEN
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PRIORIDAD EN LA ATENCIÓN

Asegurate que las tareas críticas de atención 
al cliente siempre tengan prioridad, 

especialmente durante picos de tráfico

RESPONSABILIDADES DEFINIDAS

Asígnale tareas específicas con nivel de 
prioridad a cada miembro del equipo, 

garantizando que todos sepan qué hacer y 
cuándo hacerlo

AGENDAMIENTO INTELIGENTE

Programa labores operativas y de inventario 
para momentos de menor afluencia de 

acuerdo con las tendencias del tráfico  del 
punto de venta

FLEXIBILIDAD Y RESPUESTA RÁPIDA

Mantén la capacidad de adaptar rápidamente 
las responsabilidades según la necesidad del 
momento, para garantizar que haya un nivel 

de atención adecuado

PLANEACIÓN
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