\

e

HORAS

" CLASE PRESENCIAL

*

-y

CURSO
MAS INFORMACION EN

Aplicacion de Estrategias de Gestion WWW.CAIUSACH.CL
Emocional en Experiencia Cliente (r—

[=];2% =]
PUBLICO OBJETIVO SR
Colaboradores de areas de atencidn al cliente, ventas, soporte y [
gestién de reclamos en empresas de diversos sectores. R e

REQUISITOS DE INGRESO

e Experiencia previa en atencidn al cliente o areas relacionadas.
e Habilidades basicas de comunicacién y resolucién de conflictos.
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MODULOS Y

CONTENIDOS

Maddulo 1: Fundamentos de la Gestion Emocional en el Servicio al Cliente

e Importancia de la gestion emocional en la experiencia del cliente.
e Inteligencia emocional y su impacto en la atencién al cliente.
e Regulacién emocional en el entorno laboral.

Competencias a desarrollar: Comprender la relevancia de la gestién emocional en la interaccidn con los clientes,
identificando sus emociones y manejando las propias para ofrecer un servicio empatico y efectivo.

Modulo 2: Estrategias de Comunicacién Emocionalmente Inteligente

e Escucha activa y empatia en la atencién al cliente.
e Técnicas para el manejo de clientes dificiles y situaciones de alta tension.
e Comunicacion asertiva para fortalecer la confianza del cliente.

Competencias a desarrollar: Aplicar estrategias de comunicacion efectiva, utilizando la empatia y la asertividad
para gestionar conversaciones complejas con clientes de manera positiva y profesional.

Maddulo 3: Regulacion del Estrés y Autogestion Emocional

e |dentificacion de factores de estrés en la atencion al cliente.
e Técnicas de autorregulacién y resiliencia.
e Creacion de entornos laborales emocionalmente saludables.

Competencias a desarrollar: Manejar el estrés y la presion en la atencidn al cliente, aplicando técnicas de
autocontrol y resiliencia para mantener una actitud profesional y positiva.

Modulo 4: Disefio de Experiencias de Cliente Basadas en la Gestion Emocional

e Laemocién como factor clave en la fidelizacion del cliente.
e Creacidn de experiencias memorables a través de la gestidon emocional.
e Implementacién de estrategias para mejorar la satisfaccidn y lealtad del cliente.

Competencias a desarrollar: Diseiiar e implementar estrategias centradas en la gestién emocional para
mejorar la percepcidn y satisfaccién del cliente, generando experiencias positivas y diferenciadoras.
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MODULOS Y

CONTENIDOS

Metodologia de Capacitacion Presencial

La metodologia de nuestro curso presencial, esta disefada para desarrollar competencias laborales clave que mejoren el
desempeiio de los trabajadores, mediante estrategias activas que aseguran un aprendizaje relevante y aplicable.
La fortaleza de esta metodologia esta dada por:

e Interaccidn personalizada y contextualizada.

e Retroalimentacién inmediata para optimizacion continua.
e Desarrollo de competencias blandas criticas.

e Participacion activa que impulsa el aprendizaje practico.

Este enfoque integral garantiza que los trabajadores no solo adquieran conocimientos, sino que desarrollen las
competencias necesarias para enfrentar con éxito los retos y demandas de su rol en la empresa, mejorando tanto su
rendimiento individual como el del equipo.

Asistencia minima
75% (Escala de 0 a 100%)

Nota Minima

SISTEMA DE 4.0 (Escala de 1.0 a 7.0)
EVALUACION Al término del curso el participante que

apruebe el Sistema de Evaluacidn recibira un
Certificado de Capacitacién otorgado por

CENTRO DE CAPACITACION INDUSTRIAL
C.Al
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