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Ingenieria Industrial

Curso en Técnicas de atencion y servicio al cliente

® S
Duracidén Modalidad Sence
75 Horas Online mixta Codigo: 1238047455

Descripcion
El curso entrega herramientas practicas para mejorar la gestién integral de esta area. Ello incluye alinear los distintos

canales de atencion, mejorar los servicios de posventa y utilizar la calidad del servicio como elemento diferenciador vy

de fidelizacion de clientes.

Ciertamente, hoy las organizaciones estan insertas en mercados muy competitivos con productos y servicios cada

vez mas indiferenciados. Los clientes estdn méas empoderados y exigentes, y ademas buscan nuevas experiencias.

Por ello, la atencidn vy servicio al cliente ha mejorado notoriamente, por la competencia en la que estan insertas las
distintas companias. Entonces, uno de los grandes desafios es gestionar el drea de servicio al cliente para mantener
una posicion competitiva. Por tal razon es preciso adquirir las competencias necesarias para una correcta atencién

de publico.

Asi, al finalizar el curso, el participante podra conocer y valorar la importancia del servicio en las organizaciones. Y,

por cierto, poner a la persona en el centro del trabajo para satisfacer sus necesidades, agregando valor a la empresa.
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(A quiénvadirigido?

Profesionales del area de Ventas, Postventa y/o Servicio al cliente que desean adquirir nuevos conocimientos y
conceptos en los &mbitos de este curso, proveedores o clientes de empresas del rubro, empresarios que deseen
incursionar vy desarrollar proyectos en estas materias, o bien todos aquellos profesionales interesados en adquirir
conocimientos relacionados.

Resultados de aprendizaje

e |dentificar laimportancia de las técnicas de atenciény servicio para la gestion integral del cliente.

e Distinguir elementos objetivos y subjetivos presentes en la atencion y servicio al cliente.

Analizar diferentes elementos relevantes para una buena atencion y servicio al cliente.

Relacionar la experiencia omnicanal con técnicas de atencion y servicio al cliente.

Aplicar métricas de gestion integral del cliente para la evaluacion de la atencion y servicio de una organizacion.

Disefiar una propuesta de técnicas de atencion y servicio foco en la gestion integral del cliente de una
organizacion.

Requisitos de ingreso

Se sugiere tener

e Grado académico, titulo profesional universitario y/o titulo técnico.
e Experiencia profesional en empresas u organizaciones relacionadas al area del curso.

e Conocimiento del idioma inglés a nivel lectura.

Medios de pago Chile

e 12 cuotas tarjeta de crédito sin interés para nuestros diplomados y 3 cuotas tarjeta de crédito sin interés para
nuestros cursos. En caso de existir interés, este sera generado especificamente por su banco.
e Transferencia bancaria.

Medios de pago Internacional

e Pago al contado a través de transferencia bancaria
e Pago en cuotas para nuestros diplomados a través de cuponera electronica (*)
e Pago através de Paypal

(*) Cuponera electrénica: Sistema de pago en cuotas, sin interés.
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Educacion Continua y Postgrados

Metodologia 100% Online

Aprendizaje
con tutores

Material
de estudio

Clases en vivo
y grabadas

Aprendizaje interactivo y con acompanamiento de tutores

Contamos con una plataforma LMS que permite acceder a contenidos interactivos, participar en clases en vivo y
conectarte con otros participantes desde cualquier lugar. Cada programa incluye un tutor académico que te
orientardy resolvera tus dudas a través de la plataforma.

Clases grabadas y en vivo con evaluacién en linea

Cada curso incluye 6 clases online, que puedes realizar a tu ritmo y 2 sesiones en vivo por streaming, lideradas por
académicos expertos. Podras interactuar, hacer preguntas y debatir con tus compaferos. Al finalizar, se realiza una
evaluacion en linea con acceso a instrucciones y soporte técnico.

Material de estudio

Desde el inicio tendras acceso al material de estudio necesario, incluyendo clases, videos, casos, papers y mas, todo

disponible en linea en cualquier momento.

Estrategias metodolégicas: Cada curso esta Estrategias evaluativas: Cada curso cuenta con
constituido de 6 clases e-learning y 2 clases las siguientes actividades de evaluacién
sincroénicas: formativa:

6 controles individuales

Aprendizaje autdbnomo asincronico

e Clase expositiva e 3foros
e Foro formativo e 1 examen
e Controles formativos e 1trabajogrupal
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Contenido del Curso en:
Técnicas de atencidon y servicio al cliente

Profesor: Damian Campos

La importancia de la gestion integral del cliente Elementos objetivos y subjetivos de la atencion
en un entorno competitivo del cliente y sus expectativas
e De los productos a la experiencia del cliente. e Mapa de expectativas.
e Elpoder del servicio. e Barreras psicoldgicas.
e ;Quién atiende al cliente?
e ;Doénde ubicamos al cliente?

Elementos de una buena y mala atencion Desafios de una experiencia omnicanal

e Escucha activa. e Atencidn presencial.

e Empatia. e Atencion telefonica.

e Informacion. e Atencidn por videoconferencia.

e Ejecucion. e Atencion escrita: correos electronicos, chat.

e Buenas précticas. e Nuevos tipos de atencion: chatbox, IVR.

e Qué no hacer. e Técnicas de resolucién de conflictos con clientes.
Posventa como factor diferenciador de la Herramientas para el disefio y medicién de la
gestién integral del cliente calidad de servicio al cliente

Manejo de reclamos. e Momentos de la verdad.

[ )
e Gestion del ciclo de vida del cliente. e Mapa de empatia.

e Comunicacion permanente. e Storytelling.

e Seguimiento permanente. e Customer persona.

e Posventa como herramienta fidelizacion. e Viaje del cliente.

e Up-sdllingy cross-selling. o Medicionesy KPI de satisfaccion de atencion.
e Oportunidades comerciales.
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Educacion Continua y Postgrados

Profesores

Damian Campos

Master en Consultoriay Coaching Ejecutivo, Universidad de
Salamanca, Espana.

Profesor
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Certificacion

Insignia Digital

Al finalizar el programa, recibiras esta insignia digital, que podras incorporar
entu CV o compartir en LinkedIn. Estas insignias detallan exhaustivamente

los logros y habilidades del estudiante, proporcionando una forma moderna,

— precisay verificable de documentar conocimientos en contraste con los
SEEEIE IR eE métodos tradicionales. También podréas anadirlas a una billetera digital o
////”“ integrarlas enlafirma de tu correo electrénico.
Certificado Diploma

CERTIFICADO DE APROBACION
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DIPLOMABO REALIZADO

ersidad Casdhia de Chile.
iz de 2023

organizado po la Escucka de

restizato catre

ictia de foa)

Seotonga el presense diploma.

[N = - Saatinge de Chi, rara0 202

Todos nuestros certificados se pueden verificar en linea

Certificados apostillados

Una de las caracteristicas mas importantes de los titulos emitidos por la Pontificia Universidad Catodlica de
Chile es que pueden ser apostillados gracias al Convenio de la Apostilla de la Haya. La Apostillaes una
certificacion Unica que permite agilizar el proceso de acreditacion y certificacion de titulos o documentos
extranjeros en alguin pais miembro del Convenio de la Apostilla. Los documentos emitidos en Chile para ser
utilizados en un pais miembro del Convenio de la Apostilla que hayan sido certificados mediante una Apostilla,
deberan ser reconocidos en cualquier otro pais del convenio sin necesidad de otro tipo de certificacion. La
Universidad no se hace parte de la gestion de apostillarlo. Mas informacién sobre el proceso de Apostilla.
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:Por qué elegirnos?

N1 N°116

De Chile En el mundo
Ranking QS 2026 Ranking QS 2026

enlas 5 areas evaluadas

7 ANOS N°1

De acreditacion En Chile
En solicitudes de
por CNA patentes de invencidn

Lo que nos distingue

Profesores de clase mundial

Nuestro proceso educativo es apoyado y guiado
por la excelencia, el selloy el prestigio de los
académicos de la Pontificia Universidad Catolica
de Chile, formados en las mejores universidades
a nivel mundial.

Flexibilidad

Tenemos diversos programas académicos que
impartimos con un exclusivo e innovador sistema
de aprendizaje, enfocado en la flexibilidad y
adaptado a tus necesidades de tiempo y espacio,
permitiendo que puedas estudiar donde quieras
y cuando quieras.

Moderno modelo pedagégico

Contamos con una plataforma interactiva, con la
Ultima tecnologia en educacién a distancia, que
te permitird vivir la experiencia del aprendizaje
en linea: Acceso a clases en vivo y constante
interaccion en foros, con académicos y tutores.

Cobertura nacional e internacional

Accederds a la plataforma educativa virtual
desde cualquier lugar con conectividad a
internet sin importar tu ubicacion geografica.

ingenieriaindustrial.ing.uc.cl
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;Por que estudiar un
curso o diplomadoy
aportar a mi
organizaciéon?

Conoce como impulsamos el desarrollo profesional con programas flexibles y certificados.

Contacto

Kristal Ulloa Paulina Valenzuela
Ejecutiva de Admision Ventas Corporativas
kristal.ulloa@uc.cl pvalenzr@uc.cl
@ +569 3400 2670 ™ infoindustrial.ing@uc.cl @ ingenieriaindustrial.ing.uc.cl
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https://www.youtube.com/watch?v=2qMUdOnrMR8&ab_channel=Ingenier%C3%ADaIndustrialydeSistemasUC
https://wa.me/56934002670
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