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Cursos

Aumenta Tus Habilidades

.. ; CUSTOMER SERVICE
. I— RESOLUTTION

ATENCION AL CLIENTE Y
RESOLUCION DE CONFLICTO

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

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

Desarrollar habilidades efectivas de atencién al cliente y resolucién de
conflictos, proporcionando herramientas para gestionar clientes
conflictivos de manera profesional, mejorar la experiencia del usuario y
fortalecer la imagen de la empresa.

@ Objetivos especificos

e Comprender los principios de una atencién al cliente efectiva,
identificando las necesidades y expectativas de los clientes para
mejorar su experiencia y satisfaccion.

e Aplicar técnicas de comunicacién asertiva y escucha activa,
permitiendo una interaccién clara y empatica que facilite la
gestién de objeciones y quejas.

e Desarrollar estrategias para el manejo de clientes conflictivos,
aplicando metodologias para reducir la tensién, resolver
problemas y transformar conflictos en oportunidades de
fidelizacion.

* Implementar protocolos y buenas practicas de servicio al cliente,

asegurando una atencién profesional, eficiente y alineada con los
valores de la empresa.

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 profesor y clases, en nuestras

de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
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wAumenta Tus Habilidades

Temario del curso:

Médulo 1: Fundamentos de la Atencién
al Cliente

Importancia de la atencién al cliente en la
experiencia de servicio.

Principios basicos de una atencién efectiva.
Perfil del cliente y sus necesidades.
Comunicacién verbal y no verbal en la
interaccién con clientes.

Moédulo 2: Psicologia del Cliente y
Manejo de Expectativas

Tipos de clientes y sus caracteristicas.
Identificacion de expectativas y percepciones
del cliente.

Cémo generar confianza y fidelizacién a
través de la atencion.

Estrategias para gestionar clientes
insatisfechos.

Mdédulo 3: Técnicas de Comunicacion
para la Resolucion de Conflictos
Comunicacién asertiva en la atencién al
cliente.

Técnicas de escucha activa y empatia.
Manejo de objeciones y quejas de manera
efectiva.

Estrategias de persuasién y negociacién en
situaciones de conflicto.

Médulo 4: Manejo de Clientes
Conflictivos

Identificacidn de clientes dificiles y sus
caracteristicas.

Estrategias para calmar y redirigir clientes
alterados.

Gestién de emociones y control del estrés en
situaciones tensas.

Casos practicos y simulaciones de atencion a
clientes conflictivos.

Mddulo 5: Resoluciéon de Conflictos en el
Servicio al Cliente

Tipos de conflictos en la atencién al cliente.
Metodologia para la resolucién efectiva de
conflictos.

Estrategias para convertir un conflicto en una
oportunidad de fidelizacién.

Implementacién de protocolos de resolucién
de conflictos en la empresa.

Médulo 6: Técnicas para una Atencion al
Cliente de Excelencia

Aplicacién de metodologias de servicio al
cliente.

Mejores préacticas en atencién presencial.
Evaluacién y mejora continua en la atencién
al cliente.

Modulo 7: Evaluacion Practica y
Simulacién de Casos Reales

Dindmicas y role-playing de atencién al
cliente y manejo de conflictos.

Andlisis de casos reales y lecciones
aprendidas.

Retroalimentacién y mejora de habilidades
individuales.

Plan de accién para la aplicacién en el entorno
laboral.
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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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