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CURSO CORTO

Atencion al Cliente y
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ATENCION AL CLIENTE Y TECNICAS DE VENTA

El presente curso brinda una formacion integral que incluye los conocimientos y
herramientas necesarias para un eficaz desempefio en todos los departamentos de una
empresa o entidad financiera que requieran de apoyo en el &rea de atencion al cliente.

Esta dirigido a personas que deseen trabajar en la mencionada area ya sea que cuenten o
Nno con experiencia previa en el rubro, y a empresas u organizaciones que requieran
herramientas para un eficiente manejo de sus actividades.

Objetivos Generales:

Ofrecer una formacion actualizada que promueva el mayor nivel en el desarrollo de las
competencias laborales especificas con el fin de generar un efectivo ingreso en el mercado
laboral formal, en el &rea de Atencion al cliente y ventas.

Generar en lo/as estudiantes una excelente capacidad de trabajo. Ademas de promover su
interés en capacitarse de forma permanente estando actualizado a los requerimientos del
mercado laboral.

Potenciar en los/as participantes las habilidades blandas que le permitan ser mas
competitivos en el mercado laboral, generando una mayor y mejor empleabilidad.

Objetivos especificos:

a. Que los/las participantes desarrollen competencias especificas y transversales
propias del trabajo en el area de Atencién al cliente y ventas. .

b. Que los/las participantes integren herramientas que les faciliten:
¢ Una vision clara de lo que requiere su cargo.

e Una vision global del area, que favorezca la adquisicion de competencias técnicas
especificas entendiendo el eslabén fundamental que significa su rol en la cadena de

trabajo.
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Avanzar en una practica positiva, que favorezca la redefinicion de metas personales
y profesionales, propiciando un proceso educativo de mayor libertad y crecimiento
donde el/la estudiante pueda:

Apropiarse de su proceso de aprendizaje, tanto en este curso, como en el desarrollo
del resto de su proyecto de vida, incluyendo la importancia de la Educacién como
recurso permanente para su crecimiento personal y profesional.

Revalorizar su capacidad de aprendizaje incentivandolo/a a realizar estudios donde
desarrolle y profundice aprendizajes acordes a su orientacién vocacional.

Fortalecer su autoestima, reconociendo entonces sus capacidades. Rescatando sus
conocimientos adquiridos hasta este momento, y fortaleciendo sus competencias
sociales y laborales.

Potenciar sus procesos de aprendizaje individual y de insercién grupal y social.

Duracion y Carga horaria:

El curso tiene una duracion total de 2 meses, 35 HS (33 hs. de contenido y 2 hs de
examen)

Las clases seran de caracter presencial, en el formato de aula-taller.
La frecuencia es de dos veces por semana, dos horas cada clase.

Aprobacion del curso:

El curso se aprobara por asistencia y prueba escrita.

La asistencia debera ser igual o superior al 80% de las clases dictadas.
La prueba escrita debera aprobarse con un minimo del 70% (equivalente en la escala
a un 6 o Bueno) del puntaje total.

Materiales didacticos:

Se le brindara a cada estudiante el material de apoyo necesario para que logre
ampliar lo dictado en clases. Asi como ejercicios practicos que le permitan ir
realizando una autoevaluacion de sus avances.
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Perfil de ingreso:

o Preferentemente Ciclo Basico de ensefianza media completo.
e Habilidades:

- Nociones bésicas de lecto-escritura, comprension lectora y calculo (facilidad para las
matematicas, regla de tres)

- Conocimientos de las principales herramientas informaticas a nivel usuario (procesador de
texto, hoja de calculo, bases de datos, etc.)

- Ser organizado, metddico y cuidadoso en su trabajo.

- Tener habilidades comunicativas orales y escritas.

- Aptitudes para gestionar el tiempo.

- Capacidad para organizarse y priorizar tareas

- Capacidad para trabajar en equipo.
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Metodologia Pedagdgica

IDPE propone una formacion integral basada tanto en el desarrollo de las competencias
laborales como en las habilidades para la vida. Es por ello que todos nuestros cursos
poseen componentes transversales y especificos.

Componentes Transversales: Los componentes transversales tienen como principal
objetivo  desarrollar y/o potenciar en los/fas estudiantes sus habilidades blandas
(comunicacién, proactividad, liderazgo, compromiso...) propiciando una formacién
diferencial e integradora de las capacidades humanas y las capacidades profesionales.

Componentes Especificos: Los componentes especificos son aquellos relacionados
exclusivamente a los conocimientos que indefectiblemente debe asimilar el egresado vy las
tareas que debe desempefiar.
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Eje programatico

MODULO | - ATENCION AL CLIENTE Y TECNICAS DE VENTAS. Duracién: 21 HS

Meta: Desarrollar y potenciar en los/as estudiantes las aptitudes necesarias para dominar
técnicas adecuadas para la atencion y relacionamiento con el cliente, identificar
oportunidades de mejora en la atencién al cliente, propiciar métodos de comunicacion
efectiva con clientes, procurando excelencia al momento de atender necesidades y
solucionar quejas y situaciones inesperadas de acuerdo a las politicas de la empresa. Crear
planes de ventas y negociacién consecuentes con el perfil del cliente, generar un discurso
de ventas coherente y eficaz.

Contenido:

1. ATENCION AL CLIENTE

Concepto de cliente y tipologia de los clientes

e Laimportancia de la satisfaccion del cliente para la empresa.

e Principios esenciales de la atencion al cliente: preparacién, recepcion, la actitud,
sintonia con el cliente, saber escuchar y preguntar, ofrecer opciones.
Grandes enfoques sobre los clientes: Mktg transaccional y Mktg relacional.
Conocer las necesidades l6gicas y emocionales. Lo que buscan los clientes de la
atencion.

e Las 10 reglas para lograr la excelencia en Atencion al Cliente. Los 7 pecados

capitales del Servicio.

Concepto y definicion de Calidad y Excelencia.

Concepto y caracteristicas de los servicios y su importancia para la empresa.

Servicio al cliente y servicio interno

Reglas de oro de los servicios

¢ Porgque se pierden los clientes?

La queja como oportunidad de mejora

Procedimientos efectivos para la recepcion de quejas

Andlisis y evaluacion de quejas

Técnicas de resolucion y gestion de las quejas.

Desarrollo de una eficiente comunicacion interna y externa.
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TECNICAS DE VENTAS, NEGOCIACION Y GESTION DE LA
COMERCIALIZACION.

Concepto actual de venta.

La importancia de la venta profesional.

Caracteristicas y funciones esenciales de un vendedor

La prospeccion y sus claves.

Diferencia entre venta de productos y venta de servicios.

Tipos de venta: directa, de visita, de local. telefénica, por

correo o redes sociales.

Plan y medios de venta.

Técnicas de venta-Técnica AIDA

Programacion Neuro Linglistica como una herramienta para la venta.
Psicologia de venta.

Caracteristicas y motivaciones de los clientes (Motivacion de las compras
emocionales)

Las percepciones, el habito, las actitudes y creencias. Los grupos de referencia
Principios de negociacion y venta.

Preparacion y etapas de la entrevista (Concertar entrevista, presentacion y primer
contacto, deteccién de necesidades y expectativas, presentacion de propuestas,
cierre de venta y post-venta)

Registro de clientes.

Estadisticas de ventas.

TELEVENTA O TELEMARKETING

Etapas de influencia en las ventas

Técnicas para que el cliente no corte en los primeros 10 segundos

Preparacion y proceso de la venta telefénica (etapas claves, la postura y el lenguaje
del vendedor, escucha activa, el guién de venta -speech)

El inicio de la llamada

Cbémo superar los filtros

Formas de comunicacion, palabras claves para la comunicacién efectiva.
Presentacion, como causar una buena primera impresion y sintonizar con el cliente
(generar rapport)

PNL aplicado a la venta telefénica

Cémo calificar al cliente ¢tiene potencial de venta?

Los argumentos de venta.

Las objeciones del cliente (cuéles son las mas comunes, como superarlas)

Cierre de venta (el final de la llamada, dejar la puerta abierta)

Capitalizacion de la experiencia.
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MODULO Il -ORGANIZACION DE EVENTOS Y PROTOCOLO. Duracién: 12 HS

Meta: Capacitar para el dominio de los protocolos que permiten llevar a cabo una adecuada
proyeccion publica de una empresa propiciando visibilidad social y posicionamiento en el
espacio-tiempo.

Contenido:

¢ Qué es un evento?

Clasificacion de eventos

Evolucién de los eventos en el tiempo.

El perfil del/la organizador/a

Etapas en la organizacion de eventos.

Comunicacion corporal

Ceremonial y protocolo

Imagen personal

La mesa como instrumento de negociacién y comunicaciéon
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BENEFICIOS PARA LOS ESTUDIANTES

Talleres y seminarios de Competencias Transversales (habilidades para la
viday el trabajo)

IDPE proporciona a sus estudiantes la posibilidad de participar de seminarios de
capacitacion que complementan la formacién especifica en aula y potencian habilidades
asociadas con la personalidad y naturaleza del individuo, son por ejemplo las relaciones
interpersonales, lo actitudinal, el manejo de miedos, capacidad de trabajo en equipo,
capacidad de liderazgo, resolucion de conflictos, comunicacién asertiva, entre otros.

El desarrollo y potenciacion de dichas habilidades son muy apreciadas en el mundo
laboral, pudiendo ser un factor determinante para una exitosa empleabilidad y
crecimiento tanto personal como profesional.

Becas

Respondiendo a uno de nuestros principales objetivos de promover una formacion integral,
permanente y actualizada, destacando a la vez la importancia de la capacitacién para el
crecimiento profesional y personal es que les presentamos a nuestros estudiantes el
siguiente sistema de becas:

1. ¢Quiénes pueden solicitar beca?

Pueden postularse a la beca todos los/as estudiantes cuya situacién socioeconémica no le
permita financiar la totalidad del curso. En el momento de asistir a la entrevista de
Orientacién Educativa, uno/a de nuestros/as orientadores/as determinara si el/la postulante
es meritorio/a para el beneficio.

2. ¢Como mantener la beca?

Los estudiantes becados tendran los mismos derechos y obligaciones que los demas
estudiantes del Instituto. No obstante se le exigira un mayor nivel de compromiso para
continuar con el beneficio de la beca.

Una vez que la beca ha sido otorgada, para conservarla el estudiante debera: asistir
regularmente a clases, mantener un buen promedio de calificaciones, mostrar real interés
por el curso, relacionarse satisfactoriamente con el docente y sus compafieros de clase,
cefirse al reglamento del estudiante y no presentar atrasos en los pagos del curso.

II'IfO@Id pe.uy CoMPROMETIDOS POR TU FUTURO
+598 097 973 884 HCREANDOCOMUNIDADES
www.|DPE.uy




IDPE

A los estudiantes becados se les realizara un seguimiento con el fin de determinar si
cumplen con los requisitos para mantener el beneficio:

a- Seguimiento mensual de asistencias y rendimiento.
b- Seguimiento de pagos.

c- Evaluacién de su relacionamiento.

3. ¢Quétipos de becas hay?

Las becas oscilan entre un 30% y un 100% del costo comercial del curso (los costos pueden
encontrarlos en nuestra pagina web)

4. ¢Cuanto duralabeca?

La beca tendra una duracién de un afio desde que es otorgada, por lo cual el estudiante
podré realizar mas de un curso dentro de dicho plazo, con el mismo beneficio, sin necesidad
de solicitar nuevamente una beca.

La beca permanecera vigente mientras cumpla con los requerimientos anteriormente
mencionados en el punto 2, solicitandole ademas la aprobacién del primer curso que ha
realizado.

5. ¢Cuando comienza a aplicar el beneficio?

La beca se aplica a todos los costos del curso excepto la inscripcion (la inscripcion ya posee
un descuento que corresponde al 50%)

6. ¢Cbomo se pagalabeca?
Existen tres modalidades de pago.

o Contado- El estudiante abona la totalidad del curso en efectivo.

e Crédito- El estudiante abona la totalidad del curso con tarjeta de crédito

e Plan Arancelario- El estudiante se compromete a abonar a la institucién determinado
plan de pagos ya establecido, el cual es mensual, se realiza en efectivo y varia de 2

a 10 cuotas.
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