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ATENCION AL CLIENTE Y
CALIDAD EN EL SERVICIO

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunion con Relator Incluye
Presencial/Elearning Costo O Diploma y Certificado
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gol Objetivo general

El objetivo del curso es mejorar las habilidades de atencién al cliente en
situaciones conflictivas, asegurando calidad en el servicio para la
satisfaccion del usuario.

@ Objetivos especificos

e Comprender la importancia de la atencién al cliente en
instituciones publicas.

e Desarrollar habilidades para manejar situaciones conflictivas de
manera efectiva.

e Implementar técnicas de calidad en el servicio para mejorar la
satisfaccién del cliente.

Modalidad

Presentamos todas las modalidades que ofrecemos a nuestros alumnos.
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ONLINE ONLINE EN VIVO PRESENCIAL
Clases asincrénicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesory clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
momento y lugar que td interactdan en tiempo dependencias del
decidas. real, en una fecha y cliente.

horario establecido
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Temario del curso:

Médulo 1: Introduccién A La Atencién Al
Cliente

Definicién e importancia de la atencién al
cliente

Principios basicos de calidad en el servicio
Roles y responsabilidades del personal de
atencién

Diferencias entre atencién al cliente y servicio
al cliente

Ejemplos de buenas précticas en atencién al
cliente

Moédulo 2: Comunicacion Efectiva
Elementos de la comunicacidn efectiva
Barreras en la comunicacién y cémo
superarlas

Escucha activa y empatia

Técnicas de asertividad en la atencién al
cliente

Uso adecuado del lenguaje verbal y no verbal

Moédulo 3: Manejo De Situaciones
Conflictivas

Identificacion de clientes conflictivos
Estrategias para la resolucién de conflictos
Manejo del estrés y autocontrol

Técnicas de negociaciéon y mediaciéon
Casos practicos de resoluciéon de conflictos

Médulo 4: Calidad En El Servicio
Conceptos de calidad en el servicio

Indicadores de calidad en la atencién al
cliente

Implementacién de estandares de calidad
Evaluacién y mejora continua del servicio
Herramientas de feedback del cliente

Mddulo 5: Técnicas De Venta En El
Servicio Publico

Psicologia del cliente en el sector publico
Técnicas de venta adaptadas al servicio
publico

Identificacion de necesidades y expectativas
del cliente

Cierre de ventas en atencion al cliente
Fidelizacién del cliente en el sector publico

Médulo 6: Manejo De Herramientas
Digitales

Uso de software CRM en atencién al cliente
Gestién de quejas y sugerencias de manera
digital

Automatizacién de procesos de atencién al
cliente

Integracion de canales digitales en el servicio
Evaluacién de herramientas tecnolégicas en
atencién

Médulo 7: Evaluaciéon Y Mejora Del
Servicio

Métodos de evaluacién del desempefio en
atencién

Retroalimentacién y su importancia en la
mejora

y mucho mas...
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl
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