
Técnicas de Atención Efectiva
y Fidelización de Clientes

24 horas Asincrónico



Sumérgete en el apasionante mundo de la atención al cliente y la
fidelización, donde cada interacción representa una oportunidad para
fortalecer relaciones y generar lealtad. Este curso te llevará a explorar las
técnicas clave para manejar situaciones conflictivas con clientes, aplicando
patrones de comunicación y relaciones sólidas cliente/usuario.

Este curso práctico te equipará con las habilidades necesarias para
convertir situaciones conflictivas en oportunidades de fidelización,
aplicando técnicas de atención al cliente que fortalezcan la relación
cliente/usuario y promuevan la confianza y la satisfacción.

24 horas Asincrónico

Técnicas de ﻿Atención Efectiva
y Fidelización de Clientes

Aplicar técnicas de atención y fidelización de
clientes de acuerdo con patrones de comunicación
y relación cliente/usuario en situaciones
conflictivas

Identificar los elementos fundamentales del concepto
calidad de servicio de atención al cliente.

Reconocer las principales características y dimensiones de
la calidad del servicio de acuerdo a su impacto en la
atención al cliente.

Aplicar diferentes estilos de comunicación de acuerdo con
sus efectos en la atención del cliente.
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Aplicar técnicas de resolución de conflictos en la atención
al cliente.
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MÓDULO  I MÓDULO  I I

Fundamentos de la
Calidad del Servicio de

Atención

Calidad de Servicio y
Orientación al Cliente

La calidad de servicio es un elemento
esencial de cualquier organización.
La calidad de los servicios depende de
las actitudes de las personas.
La capacidad de transmitir calidad es un
aspecto inseparable de la calidad
personal de quien entrega un servicio.

El servicio como elemento estratégico y
diferenciador.
Calidad personal como base de las
demás calidades.
Dimensiones de la calidad de servicio y
barreras que se oponen a un servicio de
calidad.

TÉCNICAS DE ATENCIÓN EFECTIVA Y FIDELIZACIÓN DE CLIENTES | MALLA CURRICULAR



Técnicas de Atención Efectiva y Fidelización de Clientes

MÓDULO  I I I MÓDULO  IV

Técnicas de Comunicación
Efectiva

Manejo de Conflictos
como Oportunidades de

Fidelización

Comunicación y comportamiento modelo
interaccional de la comunicación.
Comunicación y compromiso.
Escuchar efectivo.
Técnicas de escucha activa el rol de la empatía.
Importancia de investigar y escuchar intereses,
quiebres y preocupaciones de clientes.
Tipos de relaciones con clientes: ofertas,
identidad y confianza.

Clientes conflictivos o clientes con conflictos.
Solución/ problema.
Expectativas de los clientes respecto de las
organizaciones.
Necesidades, expectativas, requerimientos y
solicitudes de los clientes.
Conversión del conflicto en oportunidad.
Estrategias de manejo de conflictos y la búsqueda
de ganar / ganar.
Creatividad e innovación en la generación de
alternativas y soluciones.
Técnicas para el autocontrol y liderazgo personal.
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Técnicas de Atención Efectiva
y Fidelización de Clientes

Pilar Soto Cifuentes

Cumplir con las actividades de aprendizaje
contempladas en cada uno de los módulos

Aprobar el curso con un mínimo de 60
puntos (en escala de 1 a 100).

Emisión de la Declaración Jurada, según
norma del sence.
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