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CURSO TECNICAS DE SERVICIO DE ATENCION CLIENTES

En un mundo globalizado y competitivo, la atencidn al cliente se ha convertido en un factor clave para el éxito
de cualquier empresa o negocio. Los clientes tienen mds opciones que nunca, su exigencia es cada vez mayor
y su lealtad es cada vez mds dificil de ganar y mantener en el tiempo, por lo que la preparacién del personal
de atencidn clientes adquiere especial relevancia, pudiendo marcar una diferencia competitiva dentro del
mercado.

Este curso estd orientado a desarrollar habilidades y competencias en los participantes para brindar un servicio
de atencidon clientes excepcional, incrementando la satisfaccion y lealtad del cliente, sea en la venta de

productos como en la ejecucién de servicios.

OBJETIVO DEL APRENDIZAJE

Al terminar el curso, los participantes serdn
capaces de identificar 'y  desarrollar
habilidades de comunicacion, negociacién e
inteligencia emocional para brindar un
servicio de atencidn clientes excepciondl,
incrementando la satisfaccién y lealtad del
cliente, sea en la venta de productos como
en la ejecuciodn de algudn servicio.

DIRIGIDO A

Vendedores, Recepcionistas, Guardias,
Asistentes de atencidn publico, Gerentes y
Jefaturas de dreas comerciales que tengan
contacto directo con clientes.

DOCENTE

Sebastian Bustamante Vega. Ingeniero en
Prevencién de Riesgos Inacap., Diplomado
Coaching Ejecutivo de la Universidad Catdlica
de Chile e instructor de programas
conductuales con mds de 20 afos de
experiencias en desarrollo de competencias del
personal.

E contacto@lideratudesarrollo.cl

W www.lideratudesarrollo.cl

T +569 8983 2073

METODOLOGIA

El curso se redliza a través de unidades
temdticas que comprenden aspectos tedricos
y prdcticos. Se emplean esquemas visuales,
dindmica interactiva, discusién de casos vy
ejercicios disenados para facilitar la
participacién y comprension de los alumnos,
analizando experiencias prdcticas e
internalizando los contenidos para potenciar
actitudes, criterios, habilidades y
competencias que resultan favorables para
una efectiva comprensidon de los contenidos.

DURACION

8 horas

(*) EVALUACION

Considera evaluaciones intermedias de los
contenidos entre mddulos y una evaluacién
final al término del curso.

MODALIDAD
E learning - Sincrénico
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CONTENIDO PROGRAMATICO

CONTENIDOS DEL
MODULO

MODULO 1

1. Introduccién a la atencién de clientes.
FUNDAMENTOS Y MARCO 2. Expectativas de los clientes.
CONCAIUAL DIE ALENEION 3. Contacto inicial (La primera impresion)
(CEIENUES 4. Diferencia entre productos y servicios.
MODULO 2

1. Introduccidén a la comunicacion.
HABILIDADES DE 2. Escucha activa.
ﬁggggfg‘lg'\? N 3. Comunicacién verbal.

4. Comunicacién no verbal.

5. Comunicacién asertiva.

6. Comunicacién digital.

7. Negociacion.
MODULO 3

1. Las emociones en el cerebro.
INTELIGENCIA EMOCIONAL 2. Inteligencia emocional.

3. Las 5 dimensiones de la inteligencia emocional.

4. Beneficio de controlar las emociones.
MODULO 4

1. Introduccién al manejo de conflictos.
MANEJO DE CONFLICTOS CON 2. Tipos de clientes.
LB 3. Metodologia de abordaje segun clientes.

4. 4 Claves para manejar clientes dificiles.

EL CURSO INCLUYE

¢ Manual digital del curso.
e Certificado digital de aprobacion (Diploma)
e Material bibliogr&fico digital.




