Diseno Instruccional

Atencion al Cliente Profesional
Plan formativo - Formato SENCE

Nombre del curso Atencién al Cliente Profesional

Modalidad E-learning asincrénico, con relator/tutor que acompafia al participante por el foro de
consultas de cada médulo y retroalimenta sus avances, Nivel 2

Duracion total 20 horas cronolégicas
N° de médulos 4
Dirigido a Ejecutivos/as de atencién, vendedores/as y recepcionistas que se desempefien en

funciones de atencién presencial o digital, orientadas a la entrega de servicios y
satisfaccion del cliente.

Requisitos de ingreso Edad minima de 18 afios. Ensefianza media completa o experiencia laboral en atencion
de clientes (deseable). Manejo de computador a nivel usuario, navegacion en internet y
correo electronico. Acceso a un computador, notebook o tablet con conexion estable a
internet, navegador web actualizado, audio (parlantes o audifonos) y lector de PDF.

Competencia a desarrollar

Analizar situaciones de atencién presencial y digital de clientes y las técnicas de comunicacion, de
gestién de requerimientos y de fidelizacion que corresponden, conforme a los estandares de calidad de
servicio y los procedimientos de la organizacion.

Verbo Analizar (N4: examinar la situacién del cliente y la técnica que corresponde)

Objeto situaciones de atencion presencial y digital y las técnicas de comunicacion, gestion de requerimientos y
fidelizacion

Condicién conforme a los estandares de calidad de servicio y los procedimientos de la organizacion

Aprendizajes esperados, contenidos y horas

Fundamentos de la Atencion al » Concepto e importancia de la atencion al cliente
Cliente * Rol del cliente en las organizaciones

AE1: Reconocer los tipos de cliente, los * Tipos de clientes

atributos de la calidad de servicio y la « Calidad de servicio

actitud de servicio esperada en » Experiencia del cliente

situaciones de atencion simuladas, * Imagen profesional

conforme a los estdndares de calidad de < Actitud de servicio

la organizacion. * Actividad préactica y foro tematico

Nivel taxonémico: N1-N2
Recordar/Comprender



Comunicacion Efectiva en la Atencion =« Comunicacion interpersonal

al Cliente  Escucha activa

AE2: Seleccionar las técnicas de * Empatia

comunicacion —escucha activa, » Comunicacion verbal y no verbal
empatia, preguntas y canal de  Formulacion de preguntas
atencion— que corresponden a cada * Atencion presencial y digital

situacion de atencion presencial o digital ¢ Aplicacion practica
presentada en casos simulados.
Nivel taxonémico: N3 Aplicar

3 Manejo de Requerimientos y « Identificacion de necesidades 5
Resolucién de Problemas * Manejo de consultas
AE3: Determinar la secuencia de gestion =« Gestion de reclamos
de una consulta, un reclamo o una * Objeciones
objecion del cliente —deteccion de la * Técnicas de resolucion
necesidad, respuesta, seguimiento y » Seguimiento y cierre efectivo

cierre— en casos simulados, conforme a = ¢ Resolucién practica
los procedimientos de la organizacion.
Nivel taxonémico: N3 Aplicar

4 Excelencia en el Servicio y » Excelencia en el servicio 6
Fidelizacion de Clientes » Experiencias positivas
AE4: Analizar situaciones de clientes * Fidelizacion
dificiles o en riesgo de abandono » Manejo de clientes dificiles
presentadas en casos simulados en » Mejora continua

cuanto a las acciones de excelencia en « Disefio de acciones de calidad
el servicio y de fidelizacién que

corresponden, conforme a los

estandares de la organizacion.

Nivel taxondmico: N4 Analizar

Total horas cronolégicas 20

Carga horariay su fundamentacion

El curso contempla 20 horas cronoldgicas en modalidad e-learning asincronica, distribuidas de forma diferenciada
(4/5/5/6 h) segun el nivel taxonémico de cada aprendizaje esperado y la carga real de cada médulo: pantallas de la
leccion narrada, casos simulados de toma de decisiones, juegos de aplicacion, apuntes y evaluaciones. Los modulos
de mayor nivel taxonémico concentran mas horas de practica y trabajo autobnomo; la ultima unidad incluye ademas el
tiempo de la evaluacion final integradora, que no constituye un AE adicional ni suma horas al total. Cada modulo
desglosa su tiempo en lecciones, lectura y estudio de los apuntes, casos simulados y juegos, foro de consultas,
trabajo autbnomo y evaluacion. El trabajo auténomo corresponde al estudio de las referencias del médulo, al
reintento de los casos simulados y de los juegos y a la preparacion de la evaluacion.

Maéd : Lectura/ Casosy Trabajo

Lecciones estudio actividades autonomo Evaluacion Total
1 1 0,5 1 0,5 0,5 0,5 4
2 2 0,5 1 0,5 0,5 0,5 5
3 2 0,5 1 0,5 0,5 0,5 5
4 15 0,5 1 0,5 0,5 2 6

Técnicas metodolbgicas

Curso e-learning asincrénico con lecciones navegables narradas, historias con personajes, bloques interactivos,
juegos, casos simulados de toma de decisiones, apuntes y glosario descargables, y evaluaciones con



retroalimentacion. La metodologia avanza de lo conceptual a lo aplicado y al andlisis de situaciones laborales, y el
participante progresa de forma secuencial: cada modulo se habilita al completar el anterior —leccion, evaluacion
parcial con 60 % de logro y participacion en el foro— y la evaluacion final integradora se habilita al completar los
cuatro modulos. En cada moédulo, el facilitador abre el foro con una pregunta inicial vinculada al aprendizaje
esperado; el participante interviene de forma obligatoria y asincrénica —al menos una intervencién fundamentada,
aplicando lo aprendido a una situacién de su trabajo y apoyandose en el glosario del médulo— vy el facilitador orienta,
responde las dudas y retroalimenta cada participacion. La plataforma registra ingreso, avance, interaccion con los
recursos, participacion en el foro y resultados de evaluacion.

Médulo 1 (AEL): El participante revisa la leccién navegable narrada y los apuntes del médulo, consulta el glosario
del mddulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Fundamentos de la Atencién al Cliente». Rinde la evaluacién parcial con retroalimentacion por item (60 % de logro).
Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del médulo: el facilitador plantea la pregunta inicial vinculada al
aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo aprendido a una
situacion de su trabajo— vy el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Esta participacion es condicion para
avanzar al médulo siguiente.

Modulo 2 (AE2): El participante revisa la leccion navegable narrada y los apuntes del mddulo, consulta el glosario
del médulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Comunicacion Efectiva en la Atencion al Cliente». Rinde la evaluacion parcial con retroalimentacion por item (60 %
de logro). Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del modulo: el facilitador plantea la pregunta inicial
vinculada al aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo— y el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Esta participacion es
condicién para avanzar al médulo siguiente.

Modulo 3 (AE3): El participante revisa la leccion navegable narrada y los apuntes del mddulo, consulta el glosario
del médulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a «Manejo
de Requerimientos y Resolucion de Problemas». Rinde la evaluacion parcial con retroalimentacion por item (60 % de
logro). Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del médulo: el facilitador plantea la pregunta inicial
vinculada al aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo— y el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Esta participacion es
condicién para avanzar al médulo siguiente.

Médulo 4 (AE4): El participante revisa la leccién navegable narrada y los apuntes del médulo, consulta el glosario
del modulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Excelencia en el Servicio y Fidelizaciéon de Clientes». Rinde la evaluacion parcial con retroalimentacion por item (60
% de logro). Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del modulo: el facilitador plantea la pregunta inicial
vinculada al aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo— y el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Al completar todos los
madulos se habilita la evaluacion final integradora.

Sistema de evaluacion

Instrumento Descripcion

Evaluacion diagndstica Cuestionario de seleccién multiple sin calificacion que cubre los 4 aprendizajes esperados,
para detectar conocimientos previos.

Evaluaciones parciales Por cada AE: caso simulado de toma de decisiones (lista de cotejo de decisiones criticas)
y evaluacion parcial del médulo (cuestionario con retroalimentacién), cada uno con
exigencia de 60 % de logro.

Cuestionario final Cuestionario integrador de 12 preguntas que cubre los 4 aprendizajes esperados, con
integrador exigencia de 60 % de logro.
Evaluacién final aplicada Evaluacion final aplicada sobre el caso «Crisis en el servicio: el caso de Valentina y su

contrato de telecomunicaciones» (12 preguntas), evaluada con una ribrica analitica de 4
criterios y 4 niveles de logro (destacado, adecuado, basico e insuficiente). Integra los
aprendizajes esperados sin constituir un AE adicional. Las preguntas se corrigen
automaticamente y el relator usa la rubrica para retroalimentar por el foro.

Escala de calificacion Escala de 1,0 a 7,0. Nota minima de aprobacion 4,0, equivalente al 60 % de logro.



Instrumento Descripcion

Ponderacién

Evaluaciones parciales por aprendizaje esperado 60 % -

Evaluacion final integradora 40 %

(cuestionario integrador y evaluacion final aplicada, en partes iguales). La diagnéstica, la
introduccién y la induccién no inciden en la nota.

Evaluacion por aprendizaje esperado

N [ S T

Resolucion del caso simulado «El primer dia en la
sala de clientes» (decisiones criticas con
retroalimentacion inmediata) y evaluacion parcial del
Modulo 1 (8 items).

AE2 Resolucion del caso simulado «El primer turno sin
red de apoyo» (decisiones criticas con
retroalimentacion inmediata) y evaluacion parcial del

Médulo 2 (8 items).

AE3 Resolucion del caso simulado «Un reclamo que no
esperabas» (decisiones criticas con
retroalimentacion inmediata) y evaluacion parcial del

Maodulo 3 (8 items).

AE4 Resolucion del caso simulado «Un cliente de diez
afios a punto de irse» (decisiones criticas con
retroalimentacion inmediata) y evaluacion parcial del

Médulo 4 (8 items).

Lista de cotejo de las decisiones criticas
del caso, integrada en la leccion del
modulo, y cuestionario con clave de
correccion y retroalimentacion por item.

Lista de cotejo de las decisiones criticas
del caso, integrada en la leccion del
modulo, y cuestionario con clave de
correccion y retroalimentacion por item.

Lista de cotejo de las decisiones criticas
del caso, integrada en la leccion del
mddulo, y cuestionario con clave de
correccion y retroalimentacion por item.

Lista de cotejo de las decisiones criticas
del caso, integrada en la leccion del
modulo, y cuestionario con clave de
correccion y retroalimentacion por item.

Rubrica analitica — Evaluacion final integradora

60 % de logro
en cada
instrumento.

60 % de logro
en cada
instrumento.

60 % de logro
en cada
instrumento.

60 % de logro
en cada
instrumento.

Niveles de logro: Destacado (4 pts): Resuelve el criterio de forma completa y correcta y fundamenta cada decision
en la norma, el protocolo o el procedimiento que corresponde. - Adecuado (3 pts): Resuelve correctamente los
aspectos criticos del criterio, con omisiones menores que no afectan el resultado. - Basico (2 pts): Resuelve el

criterio de forma parcial: reconoce la situacion, pero omite o confunde al menos un aspecto critico. - Insuficiente (1
pts): No reconoce la situacion o propone acciones incorrectas o contrarias a la norma, al protocolo o al
procedimiento.

Criterio Desempefio esperado (nivel destacado) Pond.

Diagnostico del Identifica correctamente el perfil del cliente 25% 4 pts 3 pts 2 pts 1 pts
tipo de cliente 'y (frustrado/en queja activa), reconoce su
actitud de antigiiedad como factor de prioridad y
servicio (AE1) describe una actitud de servicio orientada a la
solucién antes de iniciar la interaccion.
Comunicacion Aplica al menos dos técnicas concretas de 25% 4 pts 3 pts 2 pts 1 pts
efectiva: escucha comunicacion efectiva (parafraseo, validacion
activa, empatiay emocional, lenguaje simple, contacto visual,
canal adecuado tono calmado) y justifica la eleccién del canal
(AE2) presencial como el més adecuado para el
contexto.
Resolucion Describe un proceso logico de identificacion 25% 4 pts 3 pts 2 pts 1pts

de la necesidad real, revision del historial,
diagndstico de la causa raiz y propuesta de
solucioén concreta, medible y acordada con la
clienta (visita técnica + compensacion +
numero de seguimiento).

estructurada del
requerimiento
(AE3)



Criterio Desempefio esperado (nivel destacado) Pond.

Estrategias de Propone al menos dos acciones orientadasa  25% 4 pts 3 pts 2 pts 1pts
fidelizacion y fortalecer la relacion con la clienta més alla de

mejora del resolver el incidente inmediato (informar canal

servicio (AE4) premium, compensacion proactiva,

seguimiento personalizado) y las vincula con
los estdndares organizacionales descritos en
el caso.

Disefio instruccional - Formato SENCE - Documento en marca blanca, personalizable con la identidad de tu OTEC o empresa.



