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CARTA DESCRIPTIVA
Diplomado: Agente en Gestion Comercial y Servicio al Cliente Remoto

Modalidad: Virtual

Duracion total estimada: 12 semanas (1 unidad por semana)

Intensidad horaria sugerida: 110 horas

Nivel de formacion: Diplomado — Educacion Continua — Extension

Dirigido a: Personas interesadas en adquirir competencias para desempenarse
en areas comerciales y de atencion al cliente desde entornos digitales, con
enfoque practico, ético y orientado a resultados.

Responsable: POLIAMERICA

Objetivo General

Formar agentes con competencias para gestionar procesos comerciales y
brindar atencién al cliente de manera remota, aplicando técnicas de
comunicacion digital, estrategias de fidelizacion y herramientas tecnoldgicas e
inteligencia artificial que fortalezcan el posicionamiento de productos, marcas y
servicios en canales virtuales.

Objetivos Especificos

o Comprender los fundamentos y funciones del rol comercial remoto en
organizaciones.

« Aplicar técnicas de venta, persuasion y negociacion adaptadas a medios
digitales.

« Desarrollar habilidades de comunicacién y servicio al cliente para canales
virtuales.

« Sistematizar informacion comercial y generar reportes de seguimiento.

« Apoyar campafas de marketing digital con sentido operativo y
comunicativo.

« Utilizar herramientas tecnoldgicas para la gestidon de contenidos,
relaciones y datos.

» Incorporar inteligencia artificial para automatizar y mejorar procesos de
atencién y ventas.



Estructura Curricular
Unidad 1: Fundamentos de la Gestion Comercial Remota

Proposito: Reconocer el rol del agente comercial en entornos digitales, sus
responsabilidades y su impacto en los procesos de ventas virtuales.
Contenidos:

« Evolucidn del comercio digital
« Perfil y funciones del agente comercial remoto
« Segmentacion y tipos de clientes digitales

« Etica comercial y responsabilidad frente al cliente

Unidad 2: Técnicas de Ventas y Negociacion Virtual

Propdsito: Aplicar técnicas efectivas para la presentacion, negociacion y cierre
de ventas en canales virtuales.
Contenidos:

« Proceso de ventas digitales paso a paso
« Estrategias de persuasion y negociacion online
« Manejo de objeciones y técnicas de cierre

« Seguimiento postventa y fidelizacion

Unidad 3: Servicio al Cliente y Comunicacion Profesional

Propdsito: Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva y atencion al
cliente en entornos virtuales, fortaleciendo la experiencia del usuario.
Contenidos:

« Elementos de la comunicacioén digital efectiva
« Protocolos de atencién por canales virtuales
« Manejo de reclamos y conflictos en linea

« Lenguaje positivo, escucha activa y empatia virtual



Unidad 4: Gestion de Informacion Comercial

Propdsito: Organizar y reportar informacion clave de ventas y clientes para
apoyar la toma de decisiones comerciales.
Contenidos:

» Registro de datos de clientes y transacciones
« Indicadores de servicio y desempefio comercial
« Elaboracién de reportes e informes basicos

« Anadlisis simple de comportamiento del cliente

Unidad 5: Marketing Digital de Apoyo a la Gestion Comercial

Propdsito: Apoyar estrategias de marketing digital desde el rol operativo del
agente comercial.
Contenidos:

« Fundamentos de marketing digital aplicado

Participacion en campafias promocionales

Redes sociales y comunicacién multicanal

Email marketing y seguimiento de leads

Unidad 6: Herramientas Tecnoldgicas para la Gestion Comercial y
Atencion

Propdsito: Utilizar herramientas digitales que faciliten la atencién al cliente, la
gestion comercial y el trabajo remoto.
Contenidos:

« Plataformas CRM (uso basico)
« Herramientas de contacto y seguimiento (correo, chat, formularios)

« Aplicaciones para organizacion de tareas y relaciones (Trello, HubSpot,
Monday)

« Herramientas de videoconferencia y trabajo colaborativo



Unidad 7: Inteligencia Artificial en Ventas y Servicio al Cliente

Propdsito: Incorporar soluciones de inteligencia artificial para automatizar
tareas, mejorar la comunicacién y anticipar comportamientos del cliente.
Contenidos:

« Chatbots y asistentes virtuales en atencién al cliente
« Generacion automatica de textos comerciales y respuestas
« IA para analisis de datos y prediccion de ventas

« Aplicaciones éticas y practicas de IA en el entorno comercial

Estrategias de Formacion
« Desarrollo de actividades asincrénicas con enfoque practico
« Simulacion de escenarios comerciales y de atencion digital
« Aplicacién guiada de herramientas digitales e IA
« Analisis de casos reales y ejercicios de reflexion

« Elaboracién de productos individuales (guias, propuestas, simulaciones)

Sistema de Evaluacion

Este diplomado no contempla calificaciones ni evaluaciones formales.
Se promueve el aprendizaje autbnomo mediante:

» Autoevaluaciones por unidad
« Participacidn en foros, actividades reflexivas y simulaciones

« Retroalimentacion orientativa (no calificativa)

Requisitos de Participacion y Certificacion
« Participacion en el 80% de las actividades

« Realizacién de las autoevaluaciones por médulo

Recursos y Herramientas Necesarias
» Acceso a computador e internet estable

» Cuenta activa en Google y plataformas digitales sugeridas



Licencias gratuitas o freemium de herramientas IA (ej. ChatGPT, Canva,
HubSpot CRM)

Guias de usuario, plantillas de trabajo y recursos complementarios
disponibles en la plataforma



