t 3 UTN FRRQ - Programa B2B para equipos comerciales - Edicion 2026

CURSO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

Atencion y
Experiencia del
Cliente

en Canales
Digitales

CRM, Automatizacién e Inteligencia Artificial.
Un programa universitario para equipos gue gestionan
clientes por WhatsApp, Instagram, mail y chat web.

La conversacion digital define la experiencia del cliente.
Ordenamos ese proceso con criterio universitario, herramientas
modernas y método aplicable desde la primera semana.

DURACION MODALIDAD CERTIFICACION FACTURACION
12 semanas Sincr. o UTN Unica al
3 hs /sem asincr. FRRQ CUIT

aprenderonline.frrq.utn.edu.ar Programa para empresas - 2026



EL PROBLEMA QUE RESOLVEMOS

La conversacion digital define la
experiencia del cliente

Hoy la mayoria de las interacciones con clientes pasan por WhatsApp, Instagram, mail y
chat web. Ese intercambio construye —o rompe— la relacién con la marca.

La realidad de los equipos que las gestionan:

v Cada agente responde distinto. El tono varia, las promesas no son consistentes, la calidad
depende de quién esté de turno.

v Consultas que no cierran — no por falta de interés del cliente, sino por cémo se condujo la
conversacion.

v Tickets que escalan a mandos medios por mala primera respuesta, consumiendo horas caras.
v ElI CRM se subutiliza: los agentes lo ven como un formulario, no como el eje operativo del equipo.

v La IA se usa mal o no se usa. O se copia y pega ChatGPT sin criterio, o se ignora y se pierde
velocidad.

Lo que este programa aporta

Un método universitario para ordenar la conversacién digital en tres frentes que hoy estdn sueltos:

PILAR 1 PILAR 2 PILAR 3
CRM conversacional Automatizacion IA generativa

Kommo, HubSpot u otros — Plantillas inteligentes, flujos de ChatGPT y Claude como
cdmo operarlos como columna bienvenida, bots donde suman asistentes de redaccion y
vertebral del equipo, no como — sin romper la empatia calibracién de tono. El agente
formulario opcional. humana. aprueba y envia.

El resultado al finalizar el programa: el equipo opera con método comun, mide su desempefio con
métricas conversacionales concretas y usa herramientas modernas con criterio. Reduccién de
escalaciones + mejora en NPS/CSAT + mas conversidn de las consultas que ya llegan.

Comunicacién y Ventas por Chat — UTN FRRQ - Programa 2/12



PARA QUE EQUIPOS

¢Reconocés alguno de estos equipos?

El programa esta disefiado para areas de la empresa que gestionan clientes por
canales digitales — sin importar si el foco principal es vender, atender o retener.

EQUIPO 1 EQUIPO 2
Atenciodn al cliente / Customer Equipos comerciales / Ventas
Support Vendedores que operan WhatsApp/Instagram.
Recibis consultas, tickets, reclamos. Necesitas Necesitan mejorar la tasa de cierre y unificar el
estandarizar tono, reducir escalaciones y acortar criterio comercial.

tiempos de resolucién.

Lo que el equipo se lleva al finalizar

EQUIPO 3 EQUIPO 4

Customer Experience / Postventa RRHH y L&D

Fidelizacién, upsell, recompra. Necesitan proceso Buscas un plan de capacitacién con certificaciéon
claro para conducir la relacién después del primer universitaria, en formato flexible que no bloquee
cierre. la operacién diaria del equipo.

v Uso profesional del CRM conversacional. Kommo, HubSpot u otros — como columna vertebral del

equipo.
v Tono de marca estandarizado. Todos los agentes hablan en el mismo idioma con los clientes.

v Plantillas y flujos automatizados. Adaptados al rubro y a cada tipo de situacién (bienvenida,
objecién, quiebre, disculpa, cierre).

v |IA generativa aplicada. ChatGPT y Claude como asistentes de redaccion y calibracién de tono.

v Meétricas conversacionales. Tiempo de respuesta, tasa de resolucién, abandono, NPS/CSAT por
canal — todo medible.

v Certificacion UTN FRRQ individual por cada participante que apruebe el programa.
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CARACTERISTICAS GENERALES

De un vistazo

Lo mas importante en una sola pagina: cuando, cémo y bajo qué condiciones se cursa.

B

Cohorte 2026

INICIO 25 DE JULIO

)
100% online

ENCUENTROS VIRTUALES EN VIVO

Como se cursa cada semana

2 HS EN VIVO
Encuentro sincronico

Sabados de 10:30 a 12:30 hs. Exposicién
conceptual + andlisis de casos reales + ejercicios
+ plantillas + practica con IA. Las clases quedan
grabadas para repaso.

12 semanas
36 HS RELOJ TOTALES

UTN FRRQ

CERTIFICADO UNIVERSITARIO

&

Sabados 10:30

A 12:30 HS (ARGENTINA)

2k

Nivel bajo
APTO PARA PRINCIPIANTES

1 HORA SEMANAL
Practica asincrdénica
Revisién de conversaciones propias, ejercicios de

redaccién, uso guiado de IA, lecturas breves y
avances del trabajo final integrador — a tu ritmo.

Dos modalidades de inscripcién: podés cursar de forma sincrénica (con encuentros en vivo los
sdbados) 0 100% asincroénica (solo grabaciones y actividades). El precio y el certificado son los

mismos en ambas modalidades.
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PROGRAMA

Cinco médulos + Trabajo Final

El programa avanza del fundamento al detalle, y de la teoria a la practica. Cada mdédulo
combina conceptos con ejercicios reales sobre tus propias conversaciones.

1 Fundamentos de la Comunicacion Conversacional

SEMANAS Eje: entender al chat como canal con reglas propias y mapear el ecosistema actual
-2 (humanos + bots + IA).

* Comunicacién en entornos digitales sincrénicos y asincrénicos.

e Particularidades del chat: brevedad, inmediatez, fragmentacién, contexto.

« Diferencias entre informar, responder y conducir una conversacién.

 Claridad, pertinencia, tono y secuencia del mensaje. Errores frecuentes.

« Introduccién a los actos del habla: afirmar, pedir, prometer, declarar, expresar.

» Ecosistema conversacional: convivencia entre humanos, bots y herramientas de IA.
« Tipos de automatizacién: respuestas rapidas, flujos automaticos, agentes con IA.

2 Proceso de Ventas por Chat

Eje: disefiar la conversacién comercial como un proceso, con apertura, calificacién,

SEMANAS _ Vel .
3.5 presentacion, seguimiento y cierre.

e La conversaciéon comercial como proceso. Apertura del didlogo, tono inicial y confianza.

» Deteccion de intencién y necesidad del interlocutor. Calificaciéon de oportunidades.
 Presentacién de informacién sin sobrecarga. Manejo del ritmo y los tiempos de respuesta.
e Seguimiento, recontacto y continuidad comercial.

« Disefio de la conversacién usando actos del habla: pedidos, promesas, compromisos.

« Rapport textual: espejeo linglistico, lenguaje sensorial, calibracién emocional por texto.
* Automatizacién del primer contacto: plantillas inteligentes, flujos de bienvenida.

* Uso de IA para sugerir respuestas y agilizar el seguimiento.
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PROGRAMA (CONT.)

3

SEMANAS
6-7

4

SEMANAS
8-9

Técnicas de Persuasion Aplicadas

Eje: persuasién ética para ordenar la decisién del cliente y manejar objeciones con
criterio.

 Persuasion ética en contextos de atencién y ventas. Construcciéon de valor en mensajes
breves.

« Gatillos de decisién aplicados a canales conversacionales.

e Preguntas que ordenan, orientan y facilitan la decisién.

 Estructuras simples para presentar propuestas. Llamados a la accién conversacionales.

» Adaptacion del mensaje segun perfil, etapa e interés del cliente.

 Metamodelo del lenguaje: deteccién de generalizaciones, eliminaciones y distorsiones.

* Reencuadre conversacional: 14 patrones verbales del Poder de la Palabra (Dilts).
Patrones de Milton.

 IA como asistente de redaccién persuasiva. Prompts efectivos. Evaluacién critica del
mensaje generado.

Experiencia del Cliente en Canales de Mensajeria

Eje: disefar la experiencia conversacional de punta a punta, incluyendo postventa y
experiencias mixtas humano + bot.

» Experiencia del cliente aplicada a la conversacién digital.

e Primera impresién, tono de marca y consistencia del intercambio.

* Manejo de clientes indecisos, ansiosos o disconformes. Empatia, contencién y
profesionalismo.

e La conversacidon como parte del customer journey. Postventa, fidelizaciéon y continuidad.

* Manejo del quiebre conversacional desde los actos del habla: declarar problemas, pedir
disculpas, restablecer compromisos.

* Disefio de experiencias mixtas: cémo combinar atencién humana y automatizacién sin
generar friccién.

* Errores frecuentes en la implementacién de bots y automatizaciones.

Comunicacién y Ventas por Chat — UTN FRRQ - Programa 6/12



PROGRAMA (CONT.)

5 Optimizacion de Conversaciones y Mejora Continua

Eje: medir, auditar y mejorar de forma sistematica lo que ya estas haciendo.

SEMANAS
10-11

e Revisidén y auditoria de conversaciones. ldentificacién de bloqueos, fricciones y puntos de
fuga.

* Ajuste de mensajes frecuentes, respuestas tipo y secuencias de seguimiento.

* Criterios bdsicos para medir desempefio conversacional. Buenas practicas individuales y de
equipo.

 Auditoria conversacional desde la perspectiva de los actos del habla: pedidos incompletos,
promesas rotas, compromisos difusos.

e Andlisis de conversaciones asistido por IA para identificar patrones de mejora.

* Métricas clave: tasa de respuesta, tiempo de cierre, tasa de abandono, conversién por
canal.

* Introduccién a CRM conversacional: qué es, para qué sirve y cémo integrarlo con
WhatsApp y otros canales.

* Disefio de un flujo de mejora continua con soporte de IA.

12 Trabajo Final Integrador

SEMANA 12 Eje: aplicar todo lo aprendido a un caso real propio y recibir devolucién docente
personalizada.

* Presentacién / entrega del trabajo practico integrador.
 Devolucién docente individualizada.

* Sistematizacién de aprendizajes y cierre académico.

El recorrido por semana

1-2 3-5 6-7 8-9 10-11 12
MOD. 1 MOD. 2 MOD. 3 MOD. 4 MOD. 5 TRABAJO
FUNDAMENTOS PROCESO PERSUASION EXPERIENCIA OPTIMIZACION FINAL
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EQUIPO DOCENTE

Quiénes te van a acompanar

Dos profesionales con perfiles complementarios: estrategia conversacional + experiencia
humana en organizaciones.

Radsé Barrios
CAPACITADOR PRINCIPAL

Especialista en comunicacién conversacional, automatizacién comercial, CRM y
diseio de procesos de atencién y ventas por canales de mensajeria. Tiene experiencia en
consultoria, formacién profesional y desarrollo de sistemas de interaccién comercial
orientados a la mejora de la conversion, la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.
Estd a cargo del dictado de los encuentros sincrénicos y de la coordinacién general del
trayecto formativo.

Marina Munoz
DOCENTE Y CO-TUTORA

Profesional formada en Administracion de Empresas, Coaching Ontolégico,
Counseling y bienestar organizacional. Articula la dimensidén estratégica del negocio
con la experiencia humana dentro de las organizaciones. Acompafa a lideres de RRHH,
profesionales independientes y organizaciones en procesos de digitalizacién y mejora
continua, con foco en deteccién de cuellos de botella, trazabilidad y optimizacién de flujos
de trabajo. Su aporte se vincula con el marco de los actos del habla (Coaching
Ontolégico) y la perspectiva centrada en la experiencia del cliente.

Marcos tedricos aplicados

MARCO 1
Actos del habla

Austin, Searle, Flores. Cada
mensaje es una accién: pedir,
prometer, declarar, afirmar.
Cémo se construye y se rompe
el compromiso por texto.

MARCO 2
PNL aplicada

Rapport textual, calibracién,
metamodelo del lenguaje,
reencuadre con los 14
patrones de Dilts. Persuasién
ética y honesta.
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IA y automatizacion

ChatGPT y Claude como
asistentes de redaccién. Bots
para primer contacto. CRM
conversacional. Métricas
asistidas por IA.
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CERTIFICACION

Como se aprueba el curso

UTN FRRQ emite un certificado universitario al cumplir las tres instancias académicas. No se
exige asistencia minima a los encuentros sincrénicos.

REQUISITO DETALLE

1 - Trabajos de
clase no calificacion)

2 - TP Integrador

3 - Examen final

SI APROBAS LAS 3 INSTANCIAS
Certificado de Aprobacion

Curso de Extensidon Universitaria UTN FRRQ. Es la
certificacién universitaria completa, reconocida
institucionalmente.

Lo que necesitas para cursar

CONOCIMIENTOS PREVIOS

Nivel principiante

Comunicacion digital: manejo bésico de
WhatsApp, Instagram o herramientas similares.

IA: no hace falta experiencia previa — el curso
introduce su uso de forma gradual.

Todas las actividades practicas semanales completas (se pondera completitud,

Presentacion / defensa del trabajo practico integrador ante el equipo docente

Aprobado con nota minima de 7/10

SI COMPLETAS LA CURSADA
Certificado de Participacion
UTN FRRQ. Si completaste la cursada pero no

aprobaste alguna instancia, recibis el certificado
de participacion.

REQUERIMIENTOS TECNICOS

Equipamiento basico

Dispositivo: computadora con audio y posibilidad
de visualizar materiales. Conectividad: internet

estable. Software: correo electrénico, WhatsApp,
Zoom o similar con cdmara y micréfono.

¢No podés venir a los sabados? Inscribite directamente en la modalidad asincrénica. Tenés
acceso a todas las grabaciones, materiales y actividades. Mismo certificado UTN, mismo precio.
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DESCUENTOS POR VOLUMEN

Cuantas mas personas del equipo, mayor
el descuento

Grilla escalonada de descuentos aplicables sobre el precio individual del programa. Del 10%
para equipos pequefios hasta un tope del 62.5% para cohortes empresariales de mas de 500
personas.

CANTIDAD DE PARTICIPANTES DESCUENTO APLICADO

1 (individual) Precio estandar
2 10% off

3 15% off

4-5 20% off

6-10 30% off

11-25 40% off

26-50 47.5% off
51-100 52.5% off
101-200 57.5% off
201-500 60% off

501+ 62.5% off (tope maximo)

Los valores absolutos se comparten en propuesta formal. Contanos cudntas personas serian y
modalidad preferida — enviamos cotizacién en 48 horas con presupuesto detallado.

Modalidad de facturacion

CON DESCUENTO POR VOLUMEN SIN DESCUENTO

Factura unica por cohorte Facturacion por persona

UTN FRRQ emite una sola factura a nombre de la Si la empresa prefiere que cada participante
empresa (razén social + CUIT). Tipo A si es pague por su cuenta, se aplica el precio individual
responsable inscripto, B en caso contrario. Una estandar sin descuento por volumen.

sola transferencia por el total.

¢La empresa necesita algo distinto? Cohortes exclusivas (200+ personas), sesiones in-company
personalizadas, adaptacién del TP integrador al caso de la empresa — todo se puede armar.
Cotizamos aparte.
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POR DONDE ENTRA CADA DECISOR

Qué se lleva cada rol

La conversacién digital toca a varios roles de la empresa. Cada uno mira el programa desde
su propia métrica — este es el angulo por rol.

ROL / DECISOR QUE SE LLEVA

Head of CX / Customer NPS y CSAT medibles. La conversacién por chat define la experiencia — el
Experience programa da criterio y métricas para gestionarla como un activo, no como
un imprevisto.

Gerente de Atencion al Menos escalaciones a mandos medios. Tiempo de resolucién mas corto.
Cliente / Soporte Consistencia entre agentes - menor varianza en la calidad de atencién.
Gerente Comercial / Pre-venta + postventa como un mismo flujo. Cada consulta bien conducida
Ventas es upsell, cross-sell o retencién — no solo cierre.

RRHH / L&D Plan de capacitacién con certificacién universitaria UTN, en formato flexible

(sincr/asincr) que no bloquea la operacién del equipo.

CEO / Dueiio ROI directo: menos churn por mala atencién + mas conversidén de las
consultas que ya llegan. En 3 meses el nivel del equipo cambia.

CFO Factura A institucional Unica al CUIT de la empresa — sin gestién
administrativa por participante. Inversién medible contra impacto en
métricas.
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COMO EMPEZAMOS

Proximos pasos

Cuatro conversaciones y cerramos. Del primer contacto a la primera clase, tipicamente 30 a
60 dias.

PASO QUE PASA

1 - Primer Nos escribis y agendamos una llamada corta (30 min) para entender el contexto
contacto del equipo y el objetivo.

2 - Propuesta a Te enviamos una propuesta con la cantidad de personas, modalidad, cronograma
medida y presupuesto segun la grilla.

3 - Reunioén con Si necesitds, sumamos a una reunién mas amplia con RRHH/CEO/CFO para aclarar
decisores dudas de contrato y facturacién.

4 - Cierrey Factura A al CUIT de la empresa, lista de participantes, arranque del programa. El
kickoff equipo entra a la cohorte mas préxima o armamos una exclusiva si corresponde.

Preguntas frecuentes

¢EN QUE CRM SE ENSENA? ¢SE PUEDEN MEZCLAR MODALIDADES?

El programa es agnéstico — trabajamos criterio y Si. Dentro de la misma cohorte, cada participante
método aplicable a Kommo, HubSpot, Salesforce, elige si cursa sincrénico o asincrénico segln su
Zoho u otros. Si tu equipo ya usa uno, podemos disponibilidad. Mismo certificado.

adaptar los ejemplos.

¢SE PUEDE ADAPTAR AL RUBRO? ¢QUE CERTIFICADO RECIBE CADA

El TP integrador y los ejercicios pueden adaptarse PARTICIPANTE?

al caso de la empresa (rubro, canal principal, tipo Certificado de Aprobacion UTN FRRQ
de conversacién). Se cotiza como add-on segun individual por cada participante que cumpla las 3
alcance. instancias académicas. Certificacién universitaria.

Charlemos por tu equipo

Contanos cuantas personas, qué canales gestionan y qué objetivo tienen.
Te armamos una propuesta concreta en 48 horas.

aprenderonline.frrq.utn.edu.ar

UTN FRRQ se reserva el derecho de modificar este programa, o cualquiera de los componentes del curso, cuando lo considere
necesario a fin de generar mejoras o actualizaciones.
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