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Nombre del curso Atencion al Cliente Profesional

Modalidad E-learning asincrénico, sin facilitador, Nivel 2

Duracion total 20 horas cronolégicas

N° de médulos 4

Dirigido a Ejecutivos/as de atencion, vendedores/as y recepcionistas que se desempefien en

funciones de atencién presencial o digital, orientadas a la entrega de servicios y
satisfaccion del cliente.

Requisitos de ingreso Edad minima de 18 afios. Ensefianza media completa o experiencia laboral relacionada
con atencion de clientes (deseable). Conocimientos basicos de comunicacién y
atencion de usuarios. Manejo de computador a nivel usuario. Conocimientos basicos de
navegacion en Internet y uso de correo electronico. Manejo basico de plataforma LMS.
Disponer de computador o notebook con acceso estable a Internet y navegador web
actualizado.

Competencia a desarrollar

Aplicar técnicas de atencién al cliente, considerando comunicacion efectiva, resolucién de
requerimientos y estandares de calidad del servicio, de acuerdo con procedimientos organizacionales.

Aprendizajes esperados, contenidos y horas

Fundamentos de la Atencion al » Concepto e importancia de la atencion al cliente
Cliente * Rol del cliente en las organizaciones

AE1: Reconocer los fundamentos de la « Tipos de clientes

atencion al cliente, considerando * Calidad de servicio

principios de calidad, tipos de clientes y » Experiencia del cliente

actitud de servicio. » Imagen profesional

* Actitud de servicio
« Actividad préctica y foro tematico

2 Comunicacion Efectiva en la Atencion ¢ Comunicacion interpersonal 5
al Cliente * Escucha activa
AEZ2: Ejecutar técnicas de comunicacion ¢ Empatia
efectiva en la atencién al cliente, » Comunicacion verbal y no verbal
considerando escucha activa, empatiay ¢ Formulacion de preguntas
canales de comunicacion. * Atencion presencial y digital

* Aplicacion préctica



Manejo de Requerimientos y « Identificacion de necesidades
Resolucién de Problemas * Manejo de consultas

AE3: Resolver requerimientos de * Gestion de reclamos

clientes, considerando identificacién de  Objeciones

necesidades, manejo de consultas y » Técnicas de resolucion
técnicas de resolucion de problemas. » Seguimiento y cierre efectivo

* Resolucion practica

4 Excelencia en el Servicio y » Excelencia en el servicio 5
Fidelizacion de Clientes » Experiencias positivas
AE4: Aplicar estrategias de excelencia * Fidelizacion
en el servicio para fortalecer la » Manejo de clientes dificiles
satisfaccion y fidelizacion del cliente, de * Mejora continua
acuerdo con estandares » Disefio de acciones de calidad

organizacionales.

Total horas cronoldgicas 20

Sistema de evaluacion

Instrumento Descripcion

Evaluacion diagnoéstica Seleccién mdltiple, sin nota, 10 preguntas que cubren los cuatro AE, para detectar
conocimientos previos sobre calidad de servicio, comunicacién, manejo de reclamos y
fidelizacion.

Evaluaciones parciales Una evaluacion por cada uno de los cuatro médulos (declarado en la solicitud). 8

preguntas por mddulo, todas etiquetadas con el AE del modulo. Aprobacion 60%. En
conjunto ponderan el 60% de la nota final.

Escala de calificacion Escala 1,0 a 7,0. Nota minima de aprobacion 4,0. Exigencia 60% de logro total.
Asistencia/avance minimo 75%.

Ponderacion Actividades modulares 60% - Evaluacion final integradora 40% - Total 100%.

Disefio instruccional - Formato SENCE - Documento en marca blanca, personalizable con la identidad de tu OTEC o empresa.



