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Introduccion a Centros y Servicios de Atencién al Cliente

Se define la atencion o servicio al cliente como el conjunto de actividades
interrelacionadas que realiza una organizacion para tener y mantener una conexion con
sus clientes. La capacidad de un representante de servicio al cliente para hacer tareas
como comunicarse efectivamente y resolver problemas son muy importantes. Sin el
servicio al cliente, los ingresos de la empresa se verian afectados y los clientes compraran
a los competidores. Como resultado, los de servicio al cliente tienen un impacto directo en
la percepcién que el cliente tiene de una empresa.

En el marketing actual, se enfatiza en la relacion con los clientes actuales y como
mantener una atencién satisfactoria que permita a una empresa conseguir nuevos clientes,
conservar los actuales y obtener mayor rentabilidad.

Objetivos del curso:
Adquirir el conocimiento y las herramientas para la participacién en la gestion de centros
de atencidn a clientes, sean estos virtuales, telefénicos o presenciales.

Desarrollar las actitudes y conductas que se requieren para la implementacién de
estrategias eficaces de servicio al cliente, permitiendo la fluidez del desempefio de los
procesos de marketing de la empresa.

Establecer propuestas de solucién con el uso de estrategias, herramientas y actividades
gue permitan conseguir la satisfaccion del cliente.

Contenido:

Unidad Introductoria

Unidad 1 - Nociones generales de marketing
Unidad 2 - Herramientas de Comunicacion
Unidad 3 - Sistemas de atencion a clientes
Unidad 4 - El Profesional de la atencion al cliente
Unidad 5 - Recepcién y gestion de reclamos
Unidad 6 - Sistemas de informacion para clientes
Unidad 7 - Seguimiento de gestiones interactivas
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Duracion del curso:

bl 4 id e
Tendra una duracion de 30 horas (1 créditos ECTS) en 6 semanas (1 1/2 meses). Cada
Unidad tendra una carga académica de 5 hrs.

Modalidad:
e 100% Online

Fechas de imparticion:
e Inicia el 22 de septiembre 2014.

Escenario de aprendizaje

El estudiante tiene a su disposicion en el campus virtual:

e Contenidos tedricos en varios formatos

e Acceso, mediante foros de comunicacion, a los tutores del curso.

e Ejercicios y su solucion.

e Autoevaluaciones de cada uno de los modulos con preguntas de tipo test.

Profesores
Expertos de la Universidad Galileo (Guatemala)

Diploma

El IZsistente que supere el curso recibird un diploma avalado por las universidades de
Alcala (Espafa), Nacional de Asuncion (Paraguay), Continental (Pera), Catolica del Norte
(Colombia), Técnica Particular de Loja (Ecuador), Galileo (Guatemala), Politécnica de El
Salvador (El Salvador), de la Republica (Uruguay), Lisboa (Portugal) y Metropolia
(Finlandia).

NUmero de asistentes
El nmero méximo es de 150 alumnos.

Requisitos de los asistentes
e Haber finalizado 9 anos de educaciéon escolar formal como minimo.
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e Poseer conocimientos basicos de uso de computadoras y havegacion en internet.
Recomendaciones

e Autodisciplina y capacidad de organizar su tiempo.

e Responsabilidad para finalizar su proceso de aprendizaje.

Accesibilidad
El curso es accesible y esta preparado para su realizacion por cualquier estudiante,

incluyendo estudiantes con discapacidades fisicas o sensoriales.

Solicitudes parainscripcion e informacién

Solicitud para inscripcion

Informacion:tecnicoesvial@galileo.edu (enviar Curriculum Vitae)
Plazo de solicitud de postulantes: viernes 19 de septiembre 2014.

Importe
El curso es gratuito, por estar financiado por la Comision Europea a través del proyecto de

cooperacién ESVI-AL.
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		PDF etiquetado		Realizado		El documento es un PDF etiquetado
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		Idioma primario		Realizado		Se especifica el idioma del texto



		Título		Realizado		El título del documento se muestra en la barra de título



		Marcadores		Realizado		Los documentos grandes contienen marcadores



		Contraste de color		Necesita comprobación manual		El contraste de color del documento es adecuado



		Contenido de página





		Nombre de regla		Estado		Descripción



		Contenido etiquetado		Realizado		Todo el contenido de la página está etiquetado



		Anotaciones etiquetadas		Realizado		Todas las anotaciones están etiquetadas



		Orden de tabulación		Realizado		El orden de tabulación es coherente con el orden de la estructura



		Codificación de caracteres		Realizado		Se proporciona una codificación de caracteres fiable



		Elementos multimedia etiquetados		Realizado		Todos los objetos multimedia están etiquetados



		Parpadeo de la pantalla		Realizado		La página no causará parpadeo de la pantalla



		Secuencias de comandos		Realizado		Ninguna secuencia de comandos inaccesible



		Respuestas cronometradas		Realizado		La página no requiere respuestas cronometradas



		Vínculos de navegación		Realizado		Los vínculos de navegación no son repetitivos
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		Encabezados		Realizado		Las tablas deben tener encabezados
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		Elementos de la lista		Realizado		LI debe ser un elemento secundario de L



		Lbl y LBody		Realizado		Lbl y LBody deben ser elementos secundarios de LI
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