Plan de Formacion Profesional y Continua

ATENCION AL CLIENTE
POR MEDIOS ELECTRONICOS

En esta ficha podras encontrar toda la informacion sobre el curso, esperamos que
puedas realizarlo. Gracias por tu interés.

Informacién general

Requisitos
Dirigido a Adultos/as y jovenes, interesados e interesadas en adquirir una formacion en:

Desarrollo de técnicas para atencion al cliente a distancia, de forma virtual

Se requiere:

Una PC y/o teléfono moévil que disponga del paquete Office; acceso a internet; aplicativo de
videoconferencia (Zoom, Meet, otros); un conocimiento basico en el uso de dispositivos digitales
e informaticos, asi como del sistema operativo Windows.

Mayor de 18: Si

Secundario completo: No
Limite de edad si/no: No

Modalidad

A distancia virtual con tutor/a mediante la plataforma Campus Formar.

Participacion asincrénica y sincronica. A través del Aula virtual podras acceder al material
didactico, ejercicios y clases del curso.

Duracién en meses: dos meses y medio.
Carga horaria total: 55 horas.
Horario: Acceso permanente al aula todos los dias durante las 24 hs. Clases grabadas. Clases

virtuales sincronicas con horario pre pautado a cargo de un/a Docente.
Lugar: Campus Formar: https://formar.gob.ar/login/index.php

72 % Ministerio de Secretaria de Trabajo,

Capital Humano Empleo y Seguridad Social

Republica Argentina




Informacion de cursada

Nombre del sector: Economia del Conocimiento

Organizador: ASPESA - Asociacion de Profesionales de Empresas de Servicios de Argentina.
Nombre del curso: Atencién al Cliente por medios electronicos

Fecha de inicio: 2 de octubre

Fecha de fin: 4 de diciembre

Miércoles de 19 a 21hs

Duracion en meses: 2 meses y medio

Carga horaria total: 55 horas

Teléfono/Whatsapp: 11-2766-2009/ Mail: formacionaspesa@agmail.com

Forma de inscripciéon: Online mediante Portal Empleo
https://www.portalempleo.gob.ar/#bannerCapacitate

Confirmacién de la vacante: Recibirds un correo electrénico de aviso de confirmacién de
inscripcion por parte del Ministerio.

Recibiras un correo electrénico de aviso de confirmacion de inscripcion por parte del Ministerio.

Contenidos basicos del curso:

PROGRAMA DEL CURSO:

Modalidad de dictado: 10 clases semanales sincrénicas de 2 horas cada una y 3,5 horas de
tutoria de proceso de autoaprendizaje por semana.

El curso se instrumentara en aulas virtuales de la plataforma Moodle del Ministerio de Capital
Humano de la Nacion que permite gestionar actividades educativas de forma en linea y de
manera colaborativa.

Se propone un curso que combine actividades sincrénicas y asincrénicas, permitiendo que las y
los participantes adecuen a sus horarios laborales (en caso de cuenten con un trabajo o accedan
a uno durante la formacion).

El curso sera de autoaprendizaje, pero contara con docentes a través de videoclases, para
explicar conceptos centrales, aclarar dudas y realizar actividades sincronicas en el aula.
Ademas, contaran con el apoyo de un/a facilitador/a que acompafie a cada participante en el
seguimiento de las actividades formativas de autoaprendizaje, en Foros y Chats.

Atencién al Cliente por Semanas
medios electrénicos 1| 23| a|s]| 6] 7|8 9 | 10 | Totales
Aprendizaje sincrénico 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 22
Aprendizaje asincrénico 1 3 3 3 3 3 3 3 ) 3 25
Aprendizaje auténomo 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Dedicacién Semanal L) 6 6 6 6 6 6 6 6 3 55



mailto:formacionaspesa@gmail.com
https://www.portalempleo.gob.ar/#bannerCapacitate

OBJETIVOS:

El objetivo del curso es que los y las participantes adquieran las competencias necesarias para
desarrollar una estrategia y gestionar la atencion al cliente mediante redes sociales y CRM.
Los objetivos especificos de esta oferta formativa seran que se logre:

° Identificar los riesgos de la actividad para trabajar en un entorno seguro.

° Adquirir los conocimientos basicos sobre los procesos de ventas, cobranzas y atencion al
cliente.

° Realizar su trabajo utilizando de manera correcta su lenguaje, ortografia, expresiones y
modos.

° Desarrollar las competencias transversales de gestion comunicacion, inteligencia
emocional, resolucion de problemas, relacion interpersonal.

° Manejar las herramientas basicas para el trabajo desde una oficina virtual.

° Reconocer la importancia del uso de CRM para la atencién de los clientes.

° Adquirir los conocimientos necesarios para realizar la atencion de los clientes a través de
un CRM.

° Adquirir las competencias necesarias para gestionar la atencién de los clientes a través
de las redes sociales.

° Aprender a desarrollar estrategias para la optimizacion de procesos en la gestion de
clientes en las redes sociales.

° Conocer las principales plataformas y sus caracteristicas intrinsecas: Twitter, Instagram,

Facebook, chats, reviews y autosoporte.
CONTENIDOS:
Los modulos por tratar dentro del curso son los siguientes:

Moédulo 1: Entorno de Trabajo

Modulo 2: Cualidades en la expresion oral
Modulo 3: El Proceso de la Venta y de Cobranza
Moédulo 4: Trato con el cliente por teléfono
Modulo 5: Trato con el cliente por mail o chat.
Modulo 6: Gestion de los clientes con CRM.
Moédulo 7: Atencidn clientes con Redes Sociales

Tematicas

Moédulo 1: Entorno de Trabajo
Herramienta basica de trabajo
Lugar de trabajo

Entorno de trabajo seguro
Gimnasia laboral

Medidas de higiene y seguridad

Modulo 2: Cualidades en la expresion oral
Como expresarte correctamente
Uso correcto de las palabras



Trato con el cliente

Tipos de cliente

Identificando los tipos de clientes
Comunicacion con el cliente

Proceso de Atencidn al Cliente
Conocimientos sobre el producto o servicio
Necesidades del cliente

Protocolo de llamadas

Identificando necesidades

Manejo de la informacion personal

Modulo 3: Proceso de Ventas y de Cobranza
Proceso de Ventas

AIDA

Proceso de ventas

Cierre de la venta

Proceso de Cobranzas

Las 3 C de las cobranzas

Ruta basica de la cobranza

Cobranza adecuada

Modulo 4: Trato con el cliente por teléfono
Manejo de las objeciones

Manejo adecuado

Trato con clientes dificiles

Modulo 5: Trato con el cliente por mail o chat
Como trabajar de asistente de oficina virtual
Como organizar la informacion

Modulo 6: Gestion de los clientes con software CRM

CRM como tecnologia, estrategia y proceso

¢ Qué hace el software de CRM?

Aspectos basicos de la CRM.

Atencion al cliente a través de los diferentes canales.

Plataforma comun para las interacciones con los clientes y sus comunicaciones.

Gestion de las relaciones de socios, la cadena de suministro y las adquisiciones.
Acelerador del proceso de contratacion y seguimiento del rendimiento de los empleados.
Consolidacion de los flujos de datos.

Como disefiar una estrategia de CRM

Funciones mejoradas con CRM

Gestion de contactos, Colaboracion entre equipos, Aumento de la productividad, Prondsticos de
ventas precisos, Aumento de la satisfaccion y retencidn de los clientes

CRM gratuitos para tu gestion de clientes

Moédulo 7: Atencidn clientes con Redes Sociales

El cliente empoderado

Atencidn al cliente en RRSS: definicidon, concepto y oportunidades
Plataformas



Facebook
Twitter

Instagram

Chats

Plataformas de reviews
Comunidades de autosoporte
Nuevas tendencias

Chatbots

Messaging Apps

Modulo 8: Crea tu propia estrategia
Fija tus objetivos

Estrategia general: Modelo de atencion y plataformas
Tono y estilo

Clasificacion y tipologia de consultas
Organizacion y recursos

Estrategia y flujos de actuacion
Protocolo de crisis

Herramientas

Analitica, informes y resultados
Messaging Apps

PROPUESTA DE FORMACION Y METODOLOGIA DE TRABAJO

La atencion al cliente por medios electrénicos como el celular, sea en modo teléfono o
aplicaciones como WhatsApp o Telegram, CRM, Messenger, chat y/o mail, entre otros, es una
posibilidad concreta de empleo en medianas y pequefias empresas para ofrecer soluciones,
servicios o productos de acuerdo con las necesidades del cliente.

Este curso promovera la adquisicion de competencias para identificar las necesidades de las y
los clientes y como tratarlos, en situaciones de trabajo remoto. (Llamado, chat y/o mail, etc.).

Pretendemos que incorporen en su practica profesional los principales conceptos que conlleva la
totalidad del proceso de las relaciones comerciales, al tiempo que recorreran varias opciones de
herramientas CRM gratuitas que los ayudaran a permanecer conectado con sus clientes, agilizar
los procesos y mejorar la rentabilidad.

Por ultimo, buscamos que los y las participantes aprendan conceptos basicos de atencion al
cliente en redes sociales y las oportunidades que ofrece el mercado.

Durante el curso desarrollaran una estrategia propia de atencién al cliente, fijando objetivos,
tono, estilo, plataformas a usar, etc., que les servira para aprobar la cursada.

El curso esta disefiado con un enfoque muy practico donde se prioriza que los y las participantes
apliquen los conocimientos adquiridos desde el inicio.

Dirigido a personas que quieran ampliar sus conocimientos en el area de la atencion al cliente
por medios electronicos y en caso de contar con un emprendimiento, a quienes desean mejorar
la relacion con sus clientes ya sea en su pagina web o negocio en linea.



Se requiere que sepa operar las herramientas basicas de internet y ofimatica.

DEDICACION

Para trabajar cada uno de los moddulos (8 en total) deberan dedicar a este curso 6 horas
semanales (a excepcion de la primera y la ultima semana que seran 4 y 3 horas
respectivamente). Las mismas se organizaran bajo tres modalidades:

Actividad Descripciéon 2

El curso tendra una clase sincronica semanal
donde el/la docente presentara los temas e
2 Clase sincrénicaen | invitara a los y las participantes a realizar
/ linea actividades grupales de reflexion, exposiciones
dialogadas y ejercicios de fijacion de conceptos,
entre otras.
Las y los participantes realizaran multiples
actividades de trabajo colaborativo en pequefios
. equipos, utilizando las herramientas que nos
Trabajo i
. brindan la WEB 2.0 y 3.0.
colaborativo en .
@ . Es fundamental desarrollar competencias | 3
equipos de manera . . e

. . transversales (Trabajo en equipo, comunicacion,
asincronica. ., g
resolucion de problemas, relacién interpersonal) y
de competencias digitales (operacion de software
colaborativos, internet, redes, etc.)

El curso a través de los ODA trabajara las
competencias de aprendizaje auténomo y de
o dominio de herramientas digitales para la
Aprendizaje . . . )
. formacion continua. En esta instancia el docente | 1
autonomo . . .

- no interviene en el proceso de evaluacion ya que
las mismas se realizaran mediante ejercitacion
SCORM, y seran de autoevaluacion.

Total, de horas semanales de dedicacién
requeridas:

Aprobacién-Certificacion:

Forma de evaluacion

Se requiere el 75% de asistencia y la realizacién del 100% de los ejercicios, completar el 100%
de los materiales de autoaprendizaje y realizar el 100% de los trabajos en grupo para comprobar
incorporacion de conocimientos.

Participar del 75 % de las clases sincrénicas | Completar el 100 % de los materiales de autoaprendizaje

Realizar el 100 % de los trabajos en grupo | Materializar el 100% de los ejercicios




Aprobacién

Para aprobar es necesario realizar un 75% de las actividades previstas (Foros, Ejercicios) y el
Trabajo Final.

Certificacion: Si completas el curso, recibiras un certificado de aprobaciéon por parte del
Ministerio.

El mismo sera digital y podras bajarlo del Portal Empleo a los 30 dias corridos después de
finalizada la capacitacion.



