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EDUCACION CONTINUA

""CURSO

¥ RECEPEION Y ATENCION'
AL CLIENTE

—1  INICIO: MODALIDAD:
222¢l 07 DE SETIEMBRE VIRTUAL




PRESENTACION:

La recepcidon y transmision de las
comunicaciones utilizando equipos de
comunicacion, las técnicas para la atencion
personal y telefénica de clientes, y el
garantizar una atencion y servicio de
calidad se han convertido en los principales
objetivos de las empresas en los Ultimos
anos.

Para que podamos ofrecer una optima
atencidon y servicio, debemos tener y
manejar a la perfeccion un protocolo
gue nos permita estandarizar algunos
procedimientos y torne el trabajo mas
simple y efectivo, cumpliendo protocolos
establecidos por la empresa y los medios
informaticos, respetando las normas de
seguridad e higiene y las medidas de
prevencion ante la emergencia sanitaria
por la COVID 19, asi como el cuidado y

conservacion del medio ambiente.

En este curso, los participantes aprenderan
a mejorar sus herramientas y habilidades
de comunicacion, ofrecer un servicio de
calidad a todos los clientes tanto para el
puUblico interno como externo, asi como
conocer y manejar todas las técnicas en
la atencion y recepcion de llamadas.

Cantidad de horas:

36 horas cronoldégicas
Martes
7:00 p. m. - 10 CEREET:

> Inicio: 07 de setiembre

©y Duracion: 3 Meses




OBJETIVOS

Actualizar a los participantes
en los diversos modelos de la
recepcion y atencion al cliente.
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Satisfacer, segun los
protocolos y normas de
calidad de las empresas,
las necesidades
de los clientes.

Desenvolverse en los

: diferentes tipos de empresas,
determinando procesos

adecuados y una atencion

satisfactoria hacia el cliente.




DIRIGIDO A:

Este curso esta dirigido a todos aquellos interesados en formarse en la atencion al
cliente como recepcionista/telefonista y poder trabajar en la recepcion de empresas
o instituciones, un perfil de gran demanda laboral en la actualidad.

REQUISITOS:

Para acceder al curso debera contar con:

N
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Una conexion a internet
via wifi o cable de red.

Movil, PC o laptop con sistema

: | Camara web (Opcional).
operativo Windows o Mac OS.

Un area tranquila y sin
interrupciones durante la sesion.

Audifonos con micréfono.

CARACTERISTICAS

CLASES EN VIVO

El 100% de las clases que se
desarrollan en el programa
son en vivo.

ASESORIA ACADEMICA

Apoyo permanente del jefe del
programa de estudios y del
docente a cargo del curso.

PLATAFORMA VIRTUAL

Accede en cualquier momento
a materiales obligatorios y
complementarios: lecturas,
videos, tutoriales y mas.

METODOLOGIA FLIPPED
CLASSROOM

Facilitamos y potencializamos los
conocimientos de manera mas
personalizada y practica consolidando
el proceso de ensefianza-aprendizaje.

PRACTITIONERS

Nuestros docentes son profesionales
con una amplia experiencia laboral y
reconocidos en el rubro de la actividad.

INCUBACION

Te apoyamos a potenciar tus ideas
de negocios o proyectos en marcha.



SESION 01

* Técnicas de recepcion de la
comunicacion.

. Procesos de comunicacion
en las organizacionesy
administraciones publicas.

+ Habilidades especiales de
la recepcionista.

SESION 05
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* Reglas de etiqueta -
presentacion.

» Mejoramiento de la
personalidad.

+ Comunicacion asertiva
en las organizaciones.

SESION 09

* Gestion y protocolo de las
empresas.

+ Gestion empresarial.

« Protocolos de la atencion
telefonica.

« Posicionamiento en el
mercado.

» Como lograr el éxito.

- Tips para la atencion
telefénica.

TEMARIO

SESION 02 SESION 03

* Técnicas para el trabajo de la
recepcionista.

- Cualidades que debe poseer
una recepcionista.

- Actitudes que debe evitar
toda recepcionista.

« Técnicas para la recepcion
de llamadas.

+ Casos Practicos.

* Recibo y despacho de
documentos: Registro de
correspondencia recibida,
clasificacion de la
correspondencia.

* La recepcionista como
agente de relaciones
publicas.

+ Casos practicos.

SESION 06 SESION 07
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* Atencion al cliente.

* Recomendaciones generales
« El cliente y tipos de clientes.

para el manejo de publico

- Los diez mandamientos de INterno y externo.
la atencion al cliente. * Atencion telefénica — Normas
» Casos practicos. Basicas.

+ Etiqueta telefonica.

+ Proceso de atencion telefonica

—7 pasos.
. Como contestar profesional-
mente el teléfono.

+ Desarrollo de gjercicio practico

aplicando los 7 pasos de la
atencion teleféonica.

SESION 10 SESION 11

* Técnicasy manejo de atencion
al cliente.

« La negociacion y manejo de
conflictos y desacuerdos.

+ Tratamiento de reclamos.

- La queja, quejas en productos
Y servicios.

* Uso de la hoja de reclamaciones
oqueja.

* ComMo comunicarnos con
los clientes, estrategias de
comunicacion.

« Casos practicos.

Modalidad virtual

SESION 04

* Importancia de las relaciones
humanas en la oficina.

« Las relaciones humanas con
los companeros de trabajo.

. La comunicacion
interpersonal.

SESION 08
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* Calidad en el servicio al
cliente.

- Mejora en la atencion al
cliente.

« Eliminacion de los tiempos
de esperay pérdida de
[lamadas.

+ Minimizacion en los tiempos
de gestion.

« Retencion y fidelizacion de
los clientes.

SESION 12
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* Tips para atender a los
clientes por medio de
las redes sociales.

+ Evaluacion final.




Debe aprobar el curso a través de la
presentacion de un portafolio virtual que
contenga:

Casos para analizar.

Dramatizaciones y representaciones en
la recepcion y atencion al cliente personal
y teleféonicamente.

Verificacion de logros.

La nota minima aprobatoria no sera
menor a 13.

Al aprobar el curso, el participante recibira
un certificado emitido por el [ES Cepea.

Publico en general:
S/ 360 Pago total

Alumnos , exalumnos y convenios:
S/ 320 Pago total

*Puede pagarlo hasta en 3 cuotas

Banco de |la Nacién
00018-024969
CCl: 018-018-000018024969-20

(ce ea

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR

@ Av.Brasil 1360 - Pueblo Libre
@ TIf:(01) 743 7900 - Anexo 112
® Wsp: 922671413

educacioncontinua@cepea.edu.pe

®



