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Curso 100% online
Técnicas de
Atencion a Clientes

Duracion: 40 horas. | Cadigo Sence: 12-38-0129-15
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Les Halles, empresa certificada bajo la Norma Chilena de Calidad NCH
2728, elaboro este programa de formacién en “ Manejo de Herramientas
para la Excelencia en la Atencion a Clientes”, para toda persona que,
justamente por limitaciones de distancia o por tiempo, no pueden asistir

a centros de formacion tradicionales y desean estar preparados para
acceder a oportunidades y nuevos desafios

DIRIGIDO A:

Todos los trabajadores tanto de Empresas privadas como de Instituciones Publicas que
deseen brindar una atencién de excelencia, especialmente para Jefes de Seccion,
Supervisores, Vendedores, Secretarias y Administrativos en general.

¢COMO SE ESTUDIA ESTE PROGRAMA?

» Este curso se imparte completamente online Asincrénico.

» Cada participante recibe el diade inicio, una clave y contrasefia de acceso a los
contenidos, alojados en la plataforma Moodle.

» Esta plataforma esta disponible 24/7 a contar del dia de inicio.

» Existe un fuerte apoyo con coordinadores que brindan un excelente Servicio de
Seguimiento al participante durante el proceso de estudio.

» El curso contempla una prueba parcial por cada unidad (5) y una prueba global final. La
nota minima de aprobacion es un 60 en escala de 1 a 100.

» Una vez aprobado y finalizado el curso, cada participante debe rendir una encuesta de
Satisfaccion para evaluar todos los aspectos del proceso de estudio.
» Se envia el certificado en formato Digital al Encargado de Capacitaciony al alumno.



Técnicas de = les H,allge_s
Aten Clén a Cllentes Capacitacion online

Desde 1985

OBJETIVO GENERAL:

Al finalizar el curso, los participantes estaran en condiciones de aplicar herramientas para
brindar una atencién de excelenda a los clientes internos y externos, conforme a los

estandares de calidad definidos en las politicas y protocolos de la organizacion o empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Identificar las necesidades y expectativas de los clientes actuales para entregar una
atencion de excelencia como sello distintivo de la empresa.

2. Reconocer las habilidades personales que favorecen la relacién con los clientes internosy
externos para brindarles una atencién que dé respuesta a sus requerimientos sobre los
productos y servicios que ofrece la empresa.

3. Utilizar los diferentes canales de contacto disponibles para atender a clientes de forma
presencial o remota.

4. Aplicar el proceso de atencidn a clientes considerando las cinco etapas que involucra esta
gestion para satisfacer las necesidades de los clientes.

5. Utilizar técnicas para enfrentar y resolver conflictos con clientes para lograr confianza



Técnicas de

Atencion a Clientes

CONTENIDOS

Unidad Tematica 1. Excelencia en la Atencién a
Clientes como rasgo diferenciador de la empresa
Actividad Motivacional: Activacion de
conocimientos previos.
1.1 El entorno competitivo
Cambiando paradigmas (cliente de ayer vs hoy)
1.2 Necesidades y Expectativas de los clientes
Piramide de Maslow
Necesidades Psicosociales
1.3 Orientacién hacia la satisfaccién del cliente
Deteccion de necesidades (Preguntas abiertas,
escucha empatica, necesidades explicitas e
implicitas).
1.4 El arte de agradar a los clientes
Cémo entregar caricias a los clientes.

Actividad Formativa: Caso Practico
Actividad Formativa: Resolucion de Problemas

Unidad Tematica 2. ¢COmo brindar una atencion

de excelencia? Habilidades personales para un

buen desempefiio

Actividad Motivacional: Activacion de

conocimientos previos.

2.1. Actitud de Servicio y Actitud Profesional
Definicién y Caracteristicas

2.2. Comportamiento asertivo y Capacidad

Empadtica

Caracteristicas de una persona asertiva, Cbmo

Decir NO, Descripcién de Empatia, Formas de

Empatizar.

2.3. Escucha Activa

Descripcion de la Escucha activa, Interferencias,

formas de escuchar activamente.
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2.4. Buen comunicador: manejo de
comunicacion verbal y no verbal

Cémo enviar un buen mensaje, objetivos del
comportamiento no verbal, canales no
verbales.

2.5. Agudeza Sensorial)

Atencidn en la conducta del cliente, Registros
de expresién: modos visual, auditivo y
cinestésico.

Actividad Formativa: Caso Practico
Actividad Formativa: Resolucion de
Problemas

Unidad Tematica 3. Canales de Atencidn al
Cliente

Actividad Motivacional: Activacidn de
conocimientos previos.

3.1. Presencial

Presentacién personal y consideraciones
3.2. Telefénica

Actitud hacia el teléfono, sript, toma de
contacto, emision de llamadas,
consideraciones al contactar
telefonicamente.

3.3. Correo electronico

Estructura de un email, aspectos formales del
texto.

3.4. Redes Sociales

Presenda digital, buenas practicas y
protocolo, Community manager,

Actividad Formativa: Caso Practico
Actividad Formativa: Resolucién de
Problemas
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Unidad Tematica 4. El proceso de Atencién a Unidad Tematica 5. Dificultades para
Clientes satisfacer la necesidad del cliente
Actividad Motivacional: Activacién de Actividad Motivacional: Activacion de
conocimientos previos. conocimientos previos.
4.1. La Recepcidn del Cliente 5.1. Tipos de clientes y como tratarlos
Caracteristicas, tareas de rol, habilidades Fuerte, altivo, critico, impulsivo, desconfiado,
psicoldgicas introvertido, otros.
4.2. La Deteccién de Necesidades 5.2. Técnicas para enfrentar conflictos (banco
Caracteristicas, tareas de rol, habilidades de niebla, asercidén e interrogacién)
psicoldgicas Banco de niebla, Asercidn negativa,
4.3. Satisfaccion de la necesidad Interrogacidn negativa, peticidn asertiva
Caracteristicas, tareas de rol, habilidades 5.3. Negociacion orientada a la resolucidn de
psicoldgicas conflictos.
4.4, Servicio Adicional Elementos de la negociacién, tacticas,
Caracteristicas, tareas de rol, habilidades William Ury
psicoldgicas 5.4. ¢Cémo ofrecer disculpas ante un
4.5. La Despedida reclamo?
Caracteristicas, tareas de rol, habilidades Correo o Carta de disculpa: estructuray
psicoldgicas elementos basicos que la componen
Actividad Formativa: Caso Practico Actividad Formativa: Caso Practico
Actividad Formativa: Resolucidén de Problemas Actividad Formativa: Resolucién de

Problemas

MAYOR INFORMACION DE ESTE CURSO

Fono de contacto: (56-2) 2597 66 00 opcion 2 (MesaCentral) +56 9 66661348

E-mail: contacto@leshalles.cl | ventas@leshalles.cl

Sitio Web y Redes Sociales: www.leshalles.cl
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Direccién: Avenida Condell 430, Comuna de Providencia, Santiago de Chile
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