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INTRODUCCION AL CURSO

OBJETIVO DEL CURSO

Con el presente curso de Competencias de Atencion al Cliente, se busca brindarles un
espacio donde se fomenten todas las habilidades relacionadas con la oferta de servicios
queles ayudaran a desempenar mejor sus actividades del dia a dia.

BIENVENIDA

El participante pondra en practica las habilidades comunicativas; mejorara en otros
aspectos de su vida como el trabajo en equipo y elevard la eficiencia en 1a atencion al
cliente mediante la revisidn de contenidos y la realizacion de una serie de actividades
y ejercicios que seran proporcionados a traves de 1a plataforma.

OBJETIVO DEL CURSO

El curso esta dirigido a cualquier persona que tiene algun tipo de interaccion con el
publico, porque sabemos que el éxito de toda organizacion o empresa, es la atencion
al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e El participante conocera técnicas comunicativas, estilos de comunicacién y las
habilidades sociales para acrecentar el comportamiento asertivo en todos los
ambitos.

e El participante obtendrd una vision general del trabajo en equipo y su dindmica
actual en la empresa.

e El participante conocerd temas relacionados a “La Atencion del Cliente”; desde
sus bases, hasta la importancia que tiene el dirigirse adecuadamente hacia los
clientes.




DURACION DEL CURSO
Mébdulo Tiempo en Horas
Seccién 1 32 horas
Seccidn 2 24 horas
Seccién 3 24 horas

Total de Horas: 80 horas

DINAMICA DE TRABAJO

En este curso encontraremos lecturas, videos y ejercicios.
Importante:
v' Participar en mensaje directo con tu facilitador para la resolucion de dudas.
v Todos los comentarios son importantes para el docente.
v' Valorar la opinidén de mis comparieros/as.
v Conducirme con sinceridad, perseverancia y ganas de aprender.

v Hay evaluaciones parciales, seran contestadas en la misma plataforma, si
deseas excentar una seccidn, presentards solo la evaluacion final de dicha
seccion, es indispensable comunicarselo a tu facilitador.
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CONTENIDO TEMATICO

A continuacion, se presentan los temas a estudiar durante el curso:

COMPETENCIAS DE ATENCION AL CLIENTE
SECCION 1

Mddulo 1. La Comunicacidn
e fFundamentos basicos de la
HABILIDADES comunicacion.
COMUNICATIVAS e Planeacion del mensaje.

e Comunicacién verbal y no verbal.

e Niveles de comunicacion.

Modulo 2. Estilos y Barreras al Comunicar

e Estilos de comunicacion: agresivo,

pasivo y asertivo.

e Barreras al comunicar.

e Impacto de los estilos y barreras de la

comunicacion en las organizaciones.
Mddulo 3. Asertividad y otras Habilidades
Sociales

e Habilidades sociales.

e Asertividad.

e Comunicacién no verbal en el trabajo.
Mddulo 4. La Comunicaciéon enla Era de la
Conectividad

e Mensajes orales.

e 8 recomendaciones para mejorar la

escritura.

e Recepcidon del mensaje.

e Retroalimentacion.
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TRABAJO EN EQUIPO

SECCION 2
Méddulo 1. Naturaleza de los Grupos
e Tipos y estructura.
e Toma de decisiones del grupo en la
empresa.
Mébdulo 2. Equipos

e Concepto y caracteristicas.

e Tipos de equipos.

Mddulo 3. Facultamiento de los Equipos enla
Toma de Decisiones (Empowerment)

e fFacultamiento en la toma de

decisiones.

e Modelo de equipos de alto desempernio.
Mddulo 4. Marco para la Efectividad de un
Equipo de Trabajo

e C(riterios y determinantes de

efectividad.

e Procesos de equipos internos.

Mddulo 5. Diagnéstico de 1as Causas del Mal
Desempenio de los Equipos

e Disefio del equipo.

e La cultura.

e La seleccidon de 1os miembros del

equipo.
La capacitacion del equipo.
El sistema de recompensas.



SECCION 3
Mddulo 1. La Atencion al Cliente

e (Qué eslaatencidn y el servicio dl

cliente?
ATENCION AL CLIENTE e (Qué es un cliente? ¢{Los conozco?

e Desarrollo de buena actitud hacia los
clientes (métodos habilidades,
estrategias).

Médulo 2. Camino al Exito

¢ Implementacion de cultura de calidad
enfocada al cliente.

e Beneficios de la empresa al
proporcionar calidad en el servicio.

Modulo 3. (Experiencias no favorecedoras?
¢{Cébmo 1o soluciono?
Proceso CEDA.
Manejo de conflictos.
Atencidn especial de clientes en
situaciones dificiles.

e Repercusiones de una mala calidad en
el servicio en el ambiente de trabajo
con los clientes.

Mddulo 4. Mejora Continua

e Empoderamiento del equipo.

e Satisfaccion del cliente/ medicidn de la
calidad en el servicio.

e Elvalor agregado y la competitividad/
creacion de habitos para la mejora.

e Empresas de éxito basadas en el
servicio.
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EVALUACION GENERAL

El curso de Competencias de Atencion al Cliente consta de 3 Secciones, que suman en
total 100 puntos. El puntaje minimo aprobatorio del curso es 80.

EVALUACION PUNTAJE / ACREDITACION
SECCION 1 35

SECCION 2 30

SECCION 3 35

TOTAL 100

En caso de querer exentar una seccion, comunicate con tu facilitador.
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