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TECNICAS DE SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE

MODALIDAD A DISTANCIA

Duracién: 120 Horas Caodigo Sence: 1237978082

Este curso esta dirigido a
trabajadores que se desempeien
en el area de ventas y que deseen
aprender a tratar con los clientes

de la mejor manera posible.

El vendedor o asesor cumple un rol
fundamental en el funcionamiento del
negocio, ya que es la cara visible de la
organizacion frente a los clientes, por lo que
esta en sus manos brindar un servicio
expedito y de excelencia, para mejorar la
experiencia de compra y la satisfaccion de
los clientes. Por esto, surge la necesidad de
gue quienes ejercen este cargo tengan las
competencias necesarias para brindar una
adecuada atencion.

En este curso podras desarrollar las
capacidades necesarias para entregar un
servicio de excelencia; estimulando las
habilidades que ya posees y la adquisicion
de otras.



Obietivo Al término del curso los participantes seran capaces de
J aplicar las técnicas de servicio de atencion al cliente a
General modo de entregar una atencion de excelencia.

>>»» Contenidos

Madulo 1: Relaciones Humanas

- Conceptos y Factores de las Relaciones Humanas.
- La Reciprocidad como caracteristica de las RH.
- Comunicacion Efectiva.

Mdédulo 2: Estrategias y Técnicas para la Calidad en la Atencidn al Cliente

- Calidad en el servicio al cliente.

- Clasificacion de los clientes.

- Técnicas en el servicio de atencion al cliente.
- Proceso de atencion al cliente.

Madulo 3: Atencion al Cliente con Excelencia: Actitud Positiva

- La actitud en la atencion al cliente.
- La proyeccion de su actitud.
- ;COmMo mantener una actitud positiva?

Médulo 4: Manejo Efectivo de Quejas y Reclamos

- Importancia de la administracion de quejas y reclamos.
- Gestion de quejas y reclamos.
- Evaluacion de quejas y reclamos.



iEl éxito en cualquier organizacion se basa, entre

otras cosas, en la excelencia a la hora de prestar
un servicio de atencion al cliente!

>> >> Objetivos especificos

Algunos beneficios

|dentificara los principales aspectos acerca de las relaciones humanas,
reconociendo su influencia en la atencion al cliente.

Distinguira las estrategias y técnicas de servicio al cliente para brindar un
servicio de calidad.

Aplicara técnicas de atencion al cliente con excelencia en base al manejo de
habilidades comunicativas.

Gestionara de manera oportuna las quejas y reclamos por parte del cliente
para brindar solucion oportuna.
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TECNICAS DE SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE

MODALIDAD A DISTANCIA

Duracién: 100 Horas Cdodigo Sence: 1238020630

Este curso esta dirigido a El vendedor o asesor cumple un rol
trabajadores que se desempefien fundamental en el funcionamiento del
en areas que impliquen atencion a negocio, ya que es la cara visible de la
clientes internos o externos de la organizacion frente a los clientes, por lo que

organizacion. estd en sus manos brindar un servicio

expedito y de excelencia, para mejorar la
experiencia de compra y la satisfaccion de
los clientes. Por esto, surge la necesidad de
que quienes ejercen este cargo tengan las
competencias necesarias para brindar una
adecuada atencion.

‘ En este curso podras desarrollar las
capacidades necesarias para entregar un
servicio de excelencia; estimulando las

habilidades que ya posees y la adquisicion
de otras.
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Obietivo Al término del curso los participantes seran capaces de
J aplicar las técnicas de servicio de atencion al cliente a
General modo de entregar una atencion de excelencia.

>> > Contenidos

Madulo 1: Relaciones Humanas

- Conceptos y Factores de las Relaciones Humanas.
- La Reciprocidad como caracteristica de las RH.
- Comunicacion Efectiva.

Mdédulo 2: Estrategias y Técnicas para la Calidad en la Atencidn al Cliente

- Calidad en el servicio al cliente.

- Clasificacion de los clientes.

- Técnicas en el servicio de atencion al cliente.
- Proceso de atencion al cliente.

Madulo 3: Atencion al Cliente con Excelencia: Actitud Positiva.

- La actitud en la atencion al cliente.
- La proyeccion de su actitud.
- ;COmMo mantener una actitud positiva?

Médulo 4: Manejo Efectivo de Quejas y Reclamos

- Importancia de la administracion de quejas y reclamos.
- Gestion de quejas y reclamos.
- Evaluacion de quejas y reclamos.



iEl éxito en cualquier organizacion se basa, entre

otras cosas, en la excelencia a la hora de prestar
un servicio de atencion al cliente!

>> >> Objetivos especificos

Algunos beneficios

Identificara los principales aspectos acerca de las relaciones humanas,
reconociendo su influencia en la atencion al cliente.

Distinguira las estrategias y técnicas de servicio al cliente para brindar un
servicio de calidad.

Aplicara técnicas de atencion al cliente con excelencia en base al manejo de
habilidades comunicativas.

Gestionara de manera oportuna las quejas y reclamos por parte del cliente
para brindar solucion oportuna.
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TECNICAS DE SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE

MODALIDAD E-LEARNING

Duracién: 60 Horas Codigo SENCE: 1238014601

Este curso esta dirigido a trabajadores El vendedor o asesor cumple un rol
que realizan gestion de clientes y desean fundamental en el funcionamiento del
aprender como desarrollar en el dia a dia negocio, ya que es la cara visible de la

un servicio de excelencia. organizacion frente a los clientes, por lo que

esta en sus manos brindar un servicio
expedito y de excelencia, para mejorar la
experiencia de compra y la satisfaccion de
los clientes. Por esto, surge la necesidad de
gue quienes ejercen este cargo tengan las
competencias necesarias para brindar una
adecuada atencion.

g En este curso podras desarrollar las

capacidades necesarias para entregar un
|- servicio de excelencia; estimulando las
habilidades que ya posees y la adquisicion
de otras.

_‘




Obietivo Al término del curso los participantes seran capaces de
J aplicar las técnicas de servicio de atencion al cliente a
General modo de entregar una atencion de excelencia.

>>» > Contenidos

Madulo 1: Relaciones Humanas

- Conceptos y Factores de las Relaciones Humanas.
- La Reciprocidad como caracteristica de las RH.
- Comunicacion Efectiva.

Mdédulo 2: Estrategias y Técnicas para la Calidad en la Atencion al Cliente

- Calidad en el servicio al cliente.

- Clasificacion de los clientes.

- Técnicas en el servicio de atencion al cliente.
- Proceso de atencion al cliente.

Madulo 3: Atencion al Cliente con Excelencia: Actitud Positiva

- La actitud en la atencion al cliente.
- La proyeccion de su actitud.
- ¢COmMo mantener una actitud positiva?

Médulo 4: Manejo Efectivo de Quejas y Reclamos

- Importancia de la administracion de quejas y reclamos.
- Gestion de quejas y reclamos.
- Evaluacion de quejas y reclamos.



iEl éxito en cualquier organizacion se basa, entre

otras cosas, en la excelencia a la hora de prestar
un servicio de atencion al cliente!

>> >> Objetivos especificos

Algunos beneficios

Identificara los principales aspectos acerca de las relaciones humanas,
reconociendo su influencia en la atencion al cliente.

Distinguira las estrategias y técnicas de servicio al cliente para brindar un
servicio de calidad.

Aplicara técnicas de atencion al cliente con excelencia en base al manejo de
habilidades comunicativas.

Gestionara de manera oportuna las quejas y reclamos por parte del cliente
para brindar solucion oportuna.
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TECNICAS DE
SERVICIO AL CLIENTE

MODALIDAD PRESENCIAL

Duracién: 24 Horas Codigo Sence: 1237974569

El curso esta dirigido a ejecutivos El vendedor o asesor cumple un rol fundamental
comerciales, personal encargado en el funcionamiento del negocio, ya que es la
de ventas, secretarias y cara visible de la organizacién frente a los
recepcionistas. clientes, por lo que estd en sus manos brindar

un servicio expedito y de excelencia, para
mejorar la experiencia de compra y la
satisfaccion de los clientes.

A partir de esto, surge la necesidad de que
quienes ejercen este cargo tengan las
competencias necesarias para brindar una
adecuada atencion. En este curso podras
desarrollar las capacidades necesarias para
entregar un servicio de excelencia;
estimulando las habilidades que ya posees y la
adquisicion de otras.
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Al término del curso, el participante estara en condiciones
de aplicar técnicas propias del servicio de atencion al cliente,
basadas en el desarrollo de habilidades de comunicacion

Objetivo

General interpersonal y la orientacion de un servicio a los
requerimientos y capacidades reales del cliente.

>> > Contenidos

Unidad 1: Cultura de servicio al cliente

- Evolucion del servicio en chile.

- El cliente en escenarios competitivos.

- Caracteristicas del servicio de excelencia.

- El gjecutivo del servicio integral al cliente proactivo.
- Inteligencia emocional, centrado en el cliente.

- Habilidades sociales.

Unidad 2: Modelo de servicio al cliente

- El cliente como foco de reaccion.

- Modelo de servicio al cliente.

- Cliente interno y cliente externo.

- Tipos de conductas del cliente.

- Los momentos de verdad.

- Rol playing de momentos de verdad.

Unidad 3. Servicio telefonico

- El teléfono como herramienta de servicio.
- Protocolo de llamada.

- Contacto con el cliente.

- Palabras claves de inicio de contacto.

- Lenguaje, tono y modulacion.

- Manejando la conversacion.
- El lenguaje comercial.




Al término del curso, el participante estara en condiciones
de aplicar técnicas propias del servicio de atencion al cliente,
basadas en el desarrollo de habilidades de comunicacion

Objetivo

General interpersonal y la orientacion de un servicio a los
requerimientos y capacidades reales del cliente.

>> > Contenidos

Unidad 4: Necesidades y requerimientos de los clientes

- Un modelo de atencion de clientes.
- La orientacion de los clientes.
- La satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Unidad 5. La fidelizacion

- La credibilidad en la relacion con clientes.
- Credibilidad y confianza con el cliente.

- Oferta y servicios.

- Compromisos de servicio.

- Normas de comportamiento




ijAplicar las técnicas de servicio al cliente permitira prestar un
servicio de excelencial!

>> >> Objetivos especificos

Algunos beneficios

- |dentificaras los componentes de una actitud positiva como herramienta para
entregar un servicio.

- Desarrollaras habilidades comunicacionales para brindar un servicio expedito
y de excelencia.

- Aprenderas técnicas para gestionar efectivamente quejas y reclamos,
considerando la satisfaccion de las partes involucradas.
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