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Calidad en la Atencion al Cliente

El curso puede realizarse en forma independiente o como parte de los siguientes
Certificados Universitarios:

e Certificado en Gestion de Empresas y Emprendimientos Profesionales
(Universidad Tecnoldgica Nacional).

e Certificado en Gestion de Acciones de Marketing (Universidad Tecnoldgica
Nacional).

Convenio: Convenio con

Universidad Tecnoldgica Nacional
Facultad Regional Buenos Aires
SECRETARIA DE CULTURA Y EXTENSION UNIVERSITARIA

\ Descripcion

La atencion al cliente resulta esencial en el proceso de venta, en la
atencién a los clientes regulares de productos y servicios en todo tipo de
organizaciones. El curso aborda el analisis de lo que podemos considerar
una atencion al cliente de calidad ensefiando técnicas especificas para
tratar con clientes dificiles y situaciones coyunturales complejas entre
otras situaciones.
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\ Contenidos

El concepto de servicio. El ciclo del servicio. Caracteristicas de los servicios en
mercados especificos. Dimensiones de la calidad en la atencién al cliente. El factor
humano en el desarrollo de un servicio. Modelos de comportamiento de los clientes.
Transmisidon de la imagen corporativa. Etapas en la atencion al cliente. Generacién de
relaciones personalizadas. Cuestiones comunicacionales. Barreras en la comunicacion,
analisis personal de los habitos de escucha, comunicacion verbal y no verbal, escucha
activa, asertividad, empatia, transmisién de mensajes orales y escritos. Comunicacion
persuasiva. Manejo de quejas y reclamos. Negociacion. Estrategias para la resolucion
de problemas. Promocion de la cooperacion. Manejo del stress. Tipos de atencion
telefénica y mediada. Secuencia eficaz de las llamadas de emision y recepcién.

La atencion al cliente en entornos virtuales (Internet).

Trabajo sobre casos practicos.

Duracion en modalidad presencial: 12 horas en 4 encuentros de 3 horas.

El curso se encuentra también disponible en modalidad virtual: a distancia a
través de campus virtual. El alumno dispone de 1 a 2 meses para completar el curso
en modalidad virtual.

Para visitar un recorrido de funcionamiento del campus virtual acceda a:
http://www.raicesdesign.com.ar/eidec/

Equipo de Profesores

Lic. Vanina Quiroga. Lic. en Ciencias de la Comunicacién (UBA). Posgraduada en
Marketing Directo e Interactivo (Universidad de San Andrés). Se desempend como
responsable de planeamiento estratégico en McCann Relationship Marketing Worldwide
- agencia de marketing internacional del grupo McCann y como consultora
independiente para distintas empresas tales como ACERCAR, AT Consultores,
Fundacién Aiglé.

Sede Buenos Aires: 2
Av. Carlos Pellegrini 445 - Piso 1A (y Av. Corrientes).
Ciudad Autdonoma de Buenos Aires
Teléfonos y fax: (011) 43.28.30.27 // 43.28.31.38
E-mail: infoeidec@eidec.com.ar ; WEB: www.eidec.com.ar



http://www.raicesdesign.com.ar/eidec/

= FUNDACION
ﬁ"‘: Eulelgtgacgnal de Desarrollo

Educacién y Capacitacién

(Gracidn)

1% ! | U/ 7
”Saber%}l}%rg\lb‘dem osfg'!n" e’s val e_’rgoslveces v
| A\ T /)

i ‘\ ; En Convenio con: [
~ UNIVERSIDAD | UTN Universidad Tecnolégica

DELSALVADOR Nacional

Lic. Daniel Rodriguez Hernandorena. Licenciado en Comercializacion. Posgraduado
en administracion de empresas de salud. Cuenta con mas de 20 anos de experiencia
en gerencia de Unidades de Negocios, Ventas, Marketing, Comunicacién a Clientes y
entrenamiento y conduccion de fuerzas de ventas. Docente en el area de Marketing en
la Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales. Fue Gerente Comercial del
Instituto Alexander Fleming, Gerente de Ventas especiales para Xerox Argentina y
consultor responsable del drea de ventas para Omega ART entre otras empresas para
las que se ha desempefado como consultor en las dreas de comercializacion y ventas.

Certificacion

Al completar su curso los alumnos reciben el Certificado correspondiente al Curso de
Calidad en la Atencién al Cliente emitido por la Fundacién Panamericana para el
Desarrollo Integral de Altos Estudios.

Materiales y metodologia

El curso incluye carpeta con materiales de estudio y eventualmente acceso a
materiales complementario en formato digital. Los grupos de trabajo son reducidos y
se trabaja con una modalidad participativa, de analisis de casos, evaluacion de la
aplicacion de los conceptos segun el caso y discusion de temas puntuales en funcién de
los intereses y orientacién de los participantes.
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