Curso de Atencion al cliente, gestion de reclamos y
medicidon de la satisfaccion

Informacion General

Fecha de inicio: 10/07/2026
Frecuencia: Semanal

Carga horaria por clase: 90 min

Presentacion

Al finalizar el curso aprenderas a Planificar y organizar el tiempo, a aplicar herramientas de
comunicacion efectiva con tus clientes, asi como también a manejar el concepto de excelencia
en el servicio. Ademas, seras capaz de mejorar el nivel de relaciones interpersonales entre
clientes y usuarios de la organizacion e interiorizarte de las necesidades y motivaciones de tus
clientes.

Objetivos Generales

Incorporar técnicas para atender a clientes y usuarios con eficacia a través de teléfono, correo
electronico y el trato personal, incluyendo la gestion de reclamaciones y la fidelizacion.

Objetivos Especificos

» Estudiar la queja como manera de fidelizar o perder clientes.

 Definir un modelo de comunicacion que permita tener una vision global del proceso
comunicativo

« Transmitir las claves de éxito para que el cliente reciba una mayor calidad en el servicio
percibido, analizando los aspectos claves de la comunicacién interpersonal

 Incorporar los procesos y componentes de la gestién de una comunicacion eficiente.
e Conocer los diferentes tipos de quejas: asertividad en el tratamiento de las quejas.

Destinatarios

» Emprendedores, desarrolladores, contratistas y cuentapropistas y que deseen adquirir
conocimientos en gestion de clientes y reclamos.

* Personas que se desempefien en puestos comerciales o de ventas.

» Personal operativo de Atencién al Cliente, Ventas, o cualquier otro sector de la organizacién
que tenga contacto con clientes.

» Estudiantes principiantes y avanzados de cualquier carrera Universitaria.

Plan de Estudios

Médulo 1: Atencién al cliente, gestion de reclamos y medicién de la satisfaccion



* Qué quieren y esperan los clientes
e Calidad del servicio
e Servicio al cliente

» UNIDAD 4: Cémo gestionar eficazmente las quejas y reclamos. Desarrolle una cultura
receptiva a la “voz” del cliente

e Evaluacion Final Integradora Obligatoria.
» Evaluacion Final Integradora Obligatoria.Recuperatorio.
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