
Programa de Entrenamiento 
de Alto Impacto en el 

Curso - Taller 



Atención de Excelencia 
Frases inspiradoras para mejorar la Atención de Clientes 

PRIMERO EL CLIENTE 
“Si no cuidas a tus clientes, alguien  

más lo hará por tí” CALIDAD PERSONAL 
“ La calidad de tu servicio, depende de  

la calidad de tu persona” 



Atención de Excelencia 
Frases inspiradoras para mejorar la Atención de Clientes 

TODO POR EL CLIENTE 
“Siempre entrega al cliente más de lo  

que él espera recibir”  

ATENCIÓN DE CALIDAD 
“Hagas lo que hagas, hazlo bien. Tus clientes 

volverán y traerán a sus amigos” 



Entregar IDEAS Y CONSEJOS PRÁCTICOS para mejorar la 
atención y el servicio a clientes. 
 
Presentar el MODELO ALBA EMOTING para el manejo de las 
emociones propias y del cliente. 
 
Presentar técnicas para desarrollar y aplicar una ACTITUD 
POSITIVA en la relación con el cliente.  
 
Analizar la importancia de manejar los ACTOS DEL HABLA en 
las conversaciones con el cliente. 

¿En qué consiste el Curso Taller? 
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Modelo de Trabajo 

RECIBIMIENTO 

Proceso de Atención 

INDAGACIÓN 

PROPUESTA DE VALOR 

VERIFICACIÓN 

Necesidad  
del Cliente 

Expectativa  
del Cliente 

Requerimiento 
del Cliente 

Solución de 
Calidad 

Cubrir 
expectativa 

Satisfacción  
del Cliente 

1 

2 
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Ciclo del Cliente 



El Curso Taller le entregará ideas y  
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Brindar una 
atención de 

CALIDAD 

Manejar las 
EMOCIONES 

del cliente 

Agregar 
VALOR  

al servicio 

Fidelizar y 
RETENER 
clientes 

Lograr la 
SATISFACCIÓN 

del cliente 



Temas a tratar en el Curso Taller 
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 Módulo I 
ATENCION Y CULTURA 
DE SERVICIO 
ÁRecibimiento 
Á Identificar necesidad 
ÁConfirmar necesidad 
ÁFactibilidad 
ÁNegociación 
ÁPropuesta de Valor 
ÁSolución de calidad 
ÁTiempo de solución 
ÁCumplir la promesa 
ÁSeguimiento 
ÁEncuesta al cliente 
ÁNivel de satisfacción 
ÁTalleres grupales 

Módulo II 
EL CICLO DEL 
CLIENTE 
ÁLa necesidad de 

atención 
ÁExpectativas 
ÁRequerimiento 
ÁSolución esperada 
ÁSuperar expectativa 
ÁGarantías 
ÁDevoluciones 
Á Indemnizaciones 
ÁComentarios 
ÁAgradecimiento 
ÁFidelidad 
ÁTalleres grupales 

Módulo III 
MANEJO 
EMOCIONAL 
ÁEmoción del cliente 
ÁTipos de emociones 
ÁSentimientos 
ÁConocer la emoción 
ÁPatrón emocional 
ÁControl emocional 
ÁAutoconocimiento 
ÁAutomotivación 
ÁEmpatía 
ÁPersuasión 
ÁEl Método Alba 

Emoting 
ÁTalleres grupales 

Módulo IV 
ACTITUD Y 
COMUNICACIÓN 
ÁActitud positiva 
ÁPensar positivo 
ÁCalidad personal 
ÁRomper paradigmas 
ÁComunicación 
ÁActos del habla 
ÁDeclaraciones 
ÁAfirmaciones 
ÁOfertas y promesas 
ÁPreguntas abiertas 
ÁPreguntas cerradas 
ÁAgradecimiento 
ÁTalleres grupales 



Metodología del Curso Taller 
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 Nuestro MODELO EDUCATIVO EXPERIENCIAL permite 
internalizar conceptos y adquirir habilidades  a través de: 
 
Å Presentaciones dinámicas en ppt 
Å Desarrollo de actividades grupales 
Å Dinámicas de sensibilización 
Å Análisis de casos prácticos 
Å Ejercicios de reflexión 



Equipo Profesional 
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JORGE BARROS MOLINA 
Máster en Marketing  y 
Comunicación del IEDE Business 
School. Magíster en 
Administración de Empresas. 

GUSTAVO LECAROS AULET 
Maestría en Coaching 
Ontológico. Profesor 
universitario. Ingeniero 
Comercial. 

MACARENA BARROS MONTERO 
Antropóloga Social de la 
Universidad de Chile. Facilitadora 
de talleres empresariales. 

JAIME OVALLE SANTA CRUZ 
Administrador de Empresas. 
Facilitador internacional de 
talleres empresariales. 



Mayor Información 

Ciudades : Consultar la página web www.didacta.cl 
Horario  : Uno o dos días en acuerdo con empresa 
Duración : 8 horas cronológicas 
Valor  : $ 120.000 por participante 
Descuento : 15% cursos cerrados a empresas 
Fechas  : Consultar la página web www.didacta.cl 

TALLERES en todo Chile 



Certificación de Calidad 
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Consultas e Inscripciones 

Todas las inscripciones se 
realizan a través de la Ficha 
de Inscripción de la página 

web www.didacta.cl 

6839 0920 
9319 7845 

info@didacta.cl 

www.didacta.cl 


