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NOMBRE DEL CURSO

Atencion a Clientes

B CARACTERISTICAS DEL CURSO

El encargado de la atencidn a clientes esta a cargo de brindar una atencion de calidad, tramita y coordina respuestas apropiadas y oportunas
de sus requerimientos, de acuerdo a los procedimientos establecidos.

Il COMPETENCIA ALOGRAR

Aplicar técnicas de servicio de asistencia y atencidn de clientes, de acuerdo a protocolos de servicio, normas establecidas por el sector y
normativa legal vigente.
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l DESARROLLO DEL CURSO

ELEMENTOS DE COMPETENCIA CRITERIOS DE EVALUACION

1. Aplicar estandares de 1.1 Describe concepto de imagen personal en la atencion a clientes de acuerdo a estandares definidos.

presentacion personal segUn 1.2 Identifica y aplicar normativas de higiene y apariencia personal de acuerdo a estandares definidos, teorfas asociadas
normas establecidas y teorias ) )

asociadas a la imagen personal a laimagen personal corporativa.

corporativa. 1.3 Identificay aplicar estandares relacionadas con el uso de uniforme de acuerdo a normativas establecidas.

2. Aplicar procedimientos de orden 2.1 Identifica la importancia del orden y aseo en el puesto de trabajo.

y aseo del meson de atencion de

) 2.2 Aplica procedimiento de orden en el mesén de trabajo seglin sus caracteristicas y procedimientos establecidos para
acuerdo a protocolos establecidos y

buenas practicas del sector. el sector.
3. Responder a requerimientos de 3.1 Aplica técnicas de atencidn a clientes segiin protocolo establecido y normativa legal.
cllentes,.segun prot9colo 3.2 Describe tipos de requerimientos de clientes y su conducto de resolucidn seglin protocolo establecido y normativa
establecido, normativa legal y legal
egal.

protocolos de buenas practicas en

atencién a clientes. 3.3 Aplica procedimientos de derivacion de requerimientos de acuerdo a protocolos establecidos y normativa legal.
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ELEMENTOS DE COMPETENCIA CRITERIOS DE EVALUACION

4.1 Identifica proceso de recepcion de reclamos de clientes, de acuerdo a los protocolos de atencion al cliente y
procedimientos establecidos por el sector.

4.2 Entrega la informacion de recepcién de reclamos de acuerdo a los protocolos de atencién al cliente y
4. Manejar reclamos de clientes,
segun protocolos de atencion a
clientes, uso de software y _ )
procedimientos establecidos. normativa legal vigente.

4.4 Aplica técnicas de resolucién de reclamos de acuerdo a protocolos de atencidn a clientes y procedimientos

procedimientos establecidos por el sector.

4.3 Identifica las soluciones disponibles de acuerdo al tipo de reclamo, procedimientos establecidos por el sector y

establecidos.

4.5 Registra los reclamos de clientes de acuerdo a los procedimientos establecidos por el sector.

5.1 Expone las normativas legales asociadas al proceso de devolucién y reemplazo de productos de acuerdo
procedimientos de atencidn.
5.2 Identifica la aplicacion de la ley del consumidor en la devolucion o cambios de productos de acuerdo a la normativa

- legal vigente y los procedimientos establecidos.
5. Aprender a utilizar los

procedimientos devolucidn o
cambios de productos, segin atencion.

protocolos de servicio a clientes, 5.4 Conoce los protocolos de recepcidn y derivacion del producto de acuerdo a procedimientos y normativa legal
procedimientos establecidos y
normativa vigente.

5.3 Identifica tipos de garantias y servicios técnicos de acuerdo a normativas legales establecidas y procedimiento de

vigente.

5.5 Aplica procedimiento de devolucién y reemplazo de productos de acuerdo a normativas legales establecidas y

procedimiento de atencion.
5.6 Aplica procedimiento de revision y comprobacién de la calidad de producto y documentacidn respectiva de acuerdo

a procedimientos de devolucidén y cambio de productos y normativa legal vigente.
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Il AMBIENTE DE APRENDIZAJE

Sala de clases, que cuente al menos con 1,5 mts.? por participante, implementada con: Puestos de trabajo individuales que considere
mobiliario similar o equivalente al de la educacion superior. Escritorio y silla para facilitador. Sistema de calefaccidn y ventilacion. Servicios
higiénicos separados para hombres y mujeres. Se considera infraestructura de empresa para practicas simuladas de atencion al cliente.

B METODOLOGIA

Se utilizard una metodologia Activo - Participativa, lo cual favorecera al desarrollo de las competencias basicas y la construccion de
aprendizajes significativos. En el ambito tedrico el curso favorecera los ejemplos practicos, exponiendo los contenidos a través de la
participacion activa, con exposicion de experiencias relacionadas con los temas tratados y retroalimentacion respectiva hacia los
participantes. La presentacion de los contenidos se apoyara con equipamiento multimedia que permitira potenciar ain mas la internalizacion
de los contenidos expuestos. En términos practicos los alumnos seran agrupados seglin estime conveniente el facilitador el cual realizara
diversas dinamicas de grupo con enfoque a los contenidos y a los objetivos del curso, estas actividades grupales son; Juego de Roles y Método
de resolucién de problemas.

B MODALIDADES DE EVALUACION

La evaluacidn se realizara a través de una presentacion grupal donde los participantes resolveran un problema de atencidn al cliente. El
facilitador medira a través de Check List los contenidos técnicas correctamente aplicadas para la aprobacién del curso.




