EVIDENCIA 20 DE NOVIEMBRE: Se realizé Bienvenida, induccidn y presentacion del curso y
metodologia a realizar.
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EVIDENCIA 21 DE NOVIEMBRE: Se realiz6 taller: Resultados de aprendizaje RAP 1: IDENTIFICAR
LOS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE, DE ACUERDO
CON LAS POLITICAS Y ESTANDARES DE CALIDAD ORGANIZACIONAL.

EVIDENCIA 27 DE NOVIEMBRE: Se realizé Explicacion Rap 2 Y 3. inicio 27 de al 28 de noviembre
de 2021
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EVIDENCIA 28 DE NOVIEMBRE: Se realizd Resultados de aprendizaje RAP 2: ATENDER AL
CLIENTE A TRAVES DE LOS CANALES DISPONIBLES TENIENDO EN CUENTA SUS CARACTERISTICAS,
CONDICION (FfSICA HUMANA Y SOCIAL), NECESIDADES Y LOS PROTOCOLOS

Resultados de aprendizaje RAP 3: DIRECCIONAR EL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE SEGUN
PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
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Taller No: 2 Tematica: Comunicacion verbal y no verbal en |a atencion al cliente. 1¢ Definir la
importancia de la comunicacion no verbal? R/: Se define como la transmisién de informacion
atreves de expresiones corporales, gestos y sefiales sociales. 2. Captar intuitivamente la
importancia del lenguaje corporal . Instrucciones : observa las siguientes imagenes y escribe
debajo de cada una el sentimiento o el estado de animo que se refleja: 1. Alegria, 2. Bravo-
enojado, 3.Asombrado, 4. Tristeza, 5. Enamorado, 6. Suefio, 7. Maldad, 8. Risa, 9. Llanto. 3.¢ la
comunicacién no verbal se aplicaria también a una conversacién telefénica. R/: i se aplica ya que
cuando hablamos por teléfono de usa todo nuestro cuerpo aunque el centro de atencién es la voz
, logrando que el interlocutor se imagine que actitud corporal este haciendo, y esto permite
entender mejor el mensaje. 4. ¢ El entrenamiento en no verbal permite mejorar la empatia. R/:
Claro que si, ya que la empatia es una habilidad muy importante para mejorar la comunicacién
entre los seres humanos logrando mejorar las relaciones personales, comprender el mundo
interior de los demas y permite una mejor escucha activa.

EVIDENCIA 04 DE DICIEMBREE: Se realiz6 Rap 4 y 5. inicio 04 al 05 de diciembre de 2021
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EVIDENCIA 05 DE DICIEMBREE: Se realizé Resultados de aprendizaje RAP 4: PROPICIAR LA
SOLUCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE SEGUN PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO

ORGANIZACIONALES.
Resultados de aprendizaje RAP 5: VALORAR LA ATENCION SEGUN LA SATISFACCION

EVIDENCIADA POR EL CLIENTE.

TALLER No 3
Tematica: INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LA
ATENCION AL CLIENTE
Domingo 05 de Diciembre /2021

-

. ¢Qué es la inteligencia emocional en el servicio al cliente?

N

. Mencione y explique cudles son los aspectos de la inteligencia
emocional.

w

. ¢Cuales son las normas basicas para la atencion al cliente? explique

&

JEs importante para usted la inteligencia emocional? Justifique su
respuesta con un ejemplo donde haya aplicado el tema.



