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ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE 

Introducción 

Bienvenidos al curso de Atención y Servicio al Cliente. En este curso, aprenderemos las 

mejores prácticas y estrategias para brindar un servicio excepcional a nuestros clientes. 

La atención al cliente es fundamental para el éxito de cualquier empresa. Un servicio de calidad 

puede marcar la diferencia entre un cliente satisfecho que regresa y recomienda nuestro 

negocio, y uno insatisfecho que busca otras opciones. 

Durante este curso, exploraremos diferentes técnicas de comunicación efectiva, tanto verbal 

como escrita. Aprenderemos a escuchar activamente las necesidades de nuestros clientes y 

a responder de manera adecuada y oportuna. 

También abordaremos la importancia de la empatía y la cortesía en el trato con los clientes. 

Aprenderemos a manejar situaciones difíciles y a resolver problemas de manera eficiente. 

Al finalizar este curso, estarán capacitados para brindar un servicio excepcional a sus clientes, 

fomentando así la fidelidad y el crecimiento de su negocio. 

Los invito a aprovechar al máximo este curso y a poner en práctica todo lo aprendido. ¡Les 

deseo mucho éxito en su trayectoria como profesionales de atención y servicio al cliente! 

 

Descripción del Curso 

Este curso está diseñado para capacitar a los participantes en las habilidades necesarias para 

brindar un servicio eficiente y de calidad a los clientes. Durante el curso se abordarán temas 

como la importancia de la atención al cliente, técnicas para manejar situaciones difíciles, 

estrategias para fidelizar clientes, entre otros. 

El objetivo del curso es que los participantes adquieran las herramientas necesarias para 

mejorar la atención al cliente y, por ende, la imagen de la empresa o negocio en el mercado. 
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Además, se busca que los participantes puedan aplicar lo aprendido en situaciones reales y 

lograr una satisfacción total del cliente. 

El curso está dirigido a cualquier persona que desee mejorar sus habilidades en atención y 

servicio al cliente, ya sea que trabaje en una empresa o tenga su propio negocio. No se 

requiere experiencia previa en el área. 

 

Competencias a desarrollar 

1. Comunicación efectiva: capacidad para comunicarse de manera clara, concisa y empática 

con los clientes. 

2. Orientación al cliente: habilidad para identificar y satisfacer las necesidades de los clientes, 

brindando un servicio personalizado y de calidad. 

3. Resolución de problemas: capacidad para identificar y resolver problemas de manera 

eficiente y efectiva, buscando siempre la mejor solución para el cliente. 

4. Trabajo en equipo: habilidad para colaborar con otros miembros del equipo para brindar un 

servicio integral y satisfactorio al cliente. 

5. Flexibilidad: capacidad para adaptarse a diferentes situaciones y necesidades del cliente, 

brindando soluciones creativas y efectivas. 

6. Conocimiento del producto o servicio: habilidad para conocer a fondo el producto o 

servicio que se está ofreciendo, brindando información precisa y útil al cliente. 

7. Empatía: capacidad para comprender las necesidades y emociones del cliente, brindando 

un servicio personalizado y amable que genere una experiencia positiva. 

8. Actitud positiva: disposición para brindar un servicio al cliente con una actitud positiva, 

amable y respetuosa en todo momento. 

9. Gestión del tiempo: habilidad para administrar el tiempo de manera efectiva, brindando un 

servicio rápido y eficiente al cliente. 
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10. Mejora continua: disposición para aprender y mejorar constantemente, buscando siempre 

ofrecer un servicio al cliente cada vez mejor y más satisfactorio. 

Objetivos 

Capacitar a los participantes en el manejo de situaciones y requerimientos de los clientes de 

manera efectiva y profesional, con el fin de generar una experiencia positiva y fortalecer la 

relación entre la empresa y sus clientes. 

 

N° DE HRS.: 04 HORAS ACADÉMICAS 

 

Recursos a utilizar    . 

 Herramientas digitales 

 Estudios de caso 

 Material audiovisual 

 Hojas de reciclaje 

 Lápices de grafito y de colores. 

 Equipo de computación 
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CONTENIDOS 

 

 Introducción al servicio al cliente: Conceptos básicos, importancia y beneficios de 

brindar un excelente servicio al cliente. 

 

 Perfil del cliente: Comprender las necesidades, expectativas y comportamientos de los 

diferentes tipos de clientes. 

 

 Comunicación efectiva: Desarrollar habilidades de comunicación verbal y no verbal 

para interactuar de manera clara, empática y asertiva con los clientes. 

 

 Técnicas de escucha activa: Aprender a escuchar atentamente y comprender las 

necesidades del cliente para brindar soluciones adecuadas. 

 

 Resolución de problemas: Desarrollar habilidades para identificar y resolver 

problemas de manera eficiente y efectiva, buscando siempre la satisfacción del cliente. 

 

 Manejo de quejas y reclamaciones: Aprender a manejar situaciones difíciles y 

conflictivas, brindando respuestas adecuadas y soluciones satisfactorias para el cliente. 

 

 Orientación al cliente: Desarrollar la capacidad de identificar y satisfacer las 

necesidades del cliente, brindando un servicio personalizado y adaptado a cada 

situación. 

 

 Trabajo en equipo: Comprender la importancia del trabajo en equipo para brindar un 

servicio integral y satisfactorio al cliente, y desarrollar habilidades de colaboración. 

 

 Gestión del tiempo: Aprender a administrar el tiempo de manera efectiva para brindar 

un servicio rápido y eficiente al cliente. 
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 Calidad del servicio: Comprender los elementos clave que contribuyen a la calidad del 

servicio y cómo mantener altos estándares de calidad en todas las interacciones con el 

cliente. 

 

 Mejora continua: Fomentar una actitud de aprendizaje y mejora constante en el servicio 

al cliente, buscando siempre ofrecer una experiencia cada vez mejor. 

 


