PROGRAMA EDUCATIVO: a rP
LICENCIATURA EN ASESOR FINANCIERO D.Recc.amgum{/pgumvgnswss

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

PROGRAMA DE ASIGNATURA: COMUNICACION Y ATENCION AL SOCIO CLAVE: E-CAS-1

El estudiante evaluara el servicio de atencidn y la satisfaccion del cliente/socio, mediante técnicasy
herramientas cuantitativas y cualitativas, para proponer estrategias de captacion, retenciény
recuperacion de clientes/socios.

Promover el ahorro y educacion cooperativa y financiera, mediante acciones de capacitacion y la oferta
de productos y servicios de ahorro e inversidn, para fomentar el crecimiento econdmico regional, las
practicas de la economia social y solidaria, el ahorro y préstamo.

Propdsito de aprendizaje de la
Asignatura

Competencia a la que
contribuye la asignatura

Tipo de

. Cuatrimestre Créditos Modalidad Horas por semana Horas Totales
competencia

Especifica Escolarizada

Horas del Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales
Unidades de Aprendizaje

I. Introduccion 8 12 20
Il. Proceso de atencién al cliente 8 12 20
lIl. Evaluacion de la satisfaccidon del cliente 8 12 20

Totales 24 36 60
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Funciones

Promover servicios crediticios con
base en un diagndstico de
necesidades del socio/cliente, sus
antecedentes crediticios, solvencia
moral, viabilidad del proyecto de
desarrollo y considerando las
politicas de la institucién, asi como
la normatividad aplicable, con el
propdsito apoyar el desarrollo
econdmico y social.

‘ Capacidades

Evaluar las necesidades del
socio/cliente y capacidad de pago
con base en su informacién
financiera y crediticia, un estudio
socioecondmico, solvencia moral,
caracteristicas del proyecto y de
acuerdo con el procedimiento
establecido, para determinar la
solvencia de pago y viabilidad de
otorgamiento.

Criterios de Desempeio

Elabora un dictamen con el propdsito de evaluar a los sujetos

de crédito con base en:

- Revisién de base de datos de socios

- Consulta del buré de crédito del prospecto previa autorizacion
del socio

- Estudio socioeconémico

- Valida garantias entregadas o descritas

- Preandlisis de informacion financiera y cumplimiento de
requisitos del socio

- Validacién de la informacién previamente recopilada

- Canalizacién al departamento correspondiente

Elaborar programa de colocacién
con base en la oferta de servicios y
productos crediticios para
contribuir al bienestar social y al
logro de las metas institucionales.

Disefia un programa de ventas para servicios crediticios que
contenga:

- Descripcion de los productos o servicios

- Mercado meta

- Objetivos y metas

- Recursos necesarios (financieros, materiales, humanos y
tecnoldgicos)

- Estrategias de venta

- Medios de difusion y promocién

- Presentacidn del Plan

- Validacion del plan

Otorgar productos y servicios
financieros complementarios con
base en un diagndstico de
necesidades, considerando las
politicas de la institucidn y
normatividad aplicable, para

Ofertar productos y servicios
financieros complementarios
mediante acciones de asesoria
financiera para cubrir las
necesidades del socio/cliente, la
captacién de nueva carteray

Integra portafolio de informaciéon de productos y servicios
complementarios: folletos, casos de éxito, catalogo de
productos y servicios, videos, medios digitales, entre otros.

ELABORO: DGUTYP

REVISO:

DGUTYP

APROBO: DGUTYP

VIGENTE A PARTIR DE:

F-DA-01-PA-LIC-14.1
SEPTIEMBRE 2024




fomentar el crecimiento

econdmico de la regiony la

optimizar sus operaciones
financieras y promover la cultura

Realiza la presentacién de los productos y servicios
complementarios, conforme al plan de ventas establecido

cultura de la prevencion y el de la prevencion y el bienestar. exponiendo:
bienestar. - Gama de servicios y productos complementarios
- Objetivos
- Comparativo con la competencia
- Ventajas (Certificaciones, reconocimiento, SGC)
- Persuade utilizando técnicas de mercadotecnia
- Presenta casos de éxito
- Orienta la eleccién del producto o servicio complementario
acorde a las caracteristicas y necesidades del socio/cliente
- Requisitos para la solicitud y otorgacion del servicio o
producto complementario
Colocar productos financieros Ejecuta un proceso de venta de servicios crediticios en el cual:
complementarios mediante - contacta al socio/cliente y se presenta
técnicas de ventas y negociacion, |- describe el objetivo por el cual se comunica
a través de comunicacién efectiva |- describe y ofrece los productos y servicios complementario
destacando las ventajas - integra el expediente del socio/cliente, de acuerdo con el
competitivas y beneficios de las procedimiento y normatividad aplicable
instituciones de ahorro y crédito, |- analiza el cumplimiento de las condiciones y requisito para el
para contribuir al logro de las producto o servicio complementario
metas institucionales y al - informa el otorgamiento del producto o servicio
desarrollo econémico y social y - verifica la entrega del producto o servicio
promover la cultura de la
prevencion y el bienestar. y lo documenta en un reporte que incluya:
- contratos de productos y servicios complementarios en un
periodo dado
- porcentaje de metas alcanzadas
- satisfaccion del socio/cliente
Brindar atencidn y seguimientoa | Ejecuta el proceso de servicio postventa de productos servicios
socios/clientes, mediante complementarios en el cual:
procedimientos de servicio - Contacta al socio/cliente
posventa y destacando los
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beneficios del ahorro e inversion, |- Da seguimiento a la satisfaccidn del socio/cliente en cuanto a

para promover la lealtad de los la atencidn recibida y al producto o servicio complementario
socios/clientes y la cultura de la - Otorga retroalimentacion al socio/cliente sobre el estado que
prevencion y el bienestar. guardan las recomendaciones y productos ofrecidos

- Atiende dudas

- Motiva e incentivar al socio/cliente para generar lealtad en
futuros proyectos

- Recomienda nuevos productos y servicios

- Reconoce la participacion del socio/cliente en cuanto a la
adquisicion y operacién de los servicios complementarios

- Verifica que cada transaccion realizada cumpla con las leyes
aplicables e integra el reporte de resultados para analisis
estadistico de la institucion, toma de decisiones y de
crecimiento de los socios/clientes
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Unidad de Aprendizaje

Propésito esperado

Tiempo Asignado

Principios basicos
atencion al cliente.

UNIDADES DE APRENDIZAIJE

I. Introduccién

El estudiante identificara los principios basicos de atencidn al cliente, importancia de la calidad en el servicio,
habilidades sociales y gestidén de quejas y reclamos para brindar un servicio que cumpla con las expectativas y

necesidades de los clientes/socios.

Horas del
Saber

de

Horas del Saber Hacer

Saber
Dimension Conceptual

Definir el concepto de cliente y servicio

al cliente. Identificar los siete principios
basicos de atencidn al cliente segun Karl
Albrecht.

Identificar la diferencia entre atencion al
cliente y servicio al cliente.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Documentar los principios basicos
de atencidn al cliente.

Calidad en el servicio y
atencidn al cliente.

Describir el concepto de calidad en el
servicio, calidad en la atencidn al cliente.
Identificar la importanciay
caracteristicas del servicio de calidad.

Relacionar los protagonistas de la calidad
en la atencion al cliente: estrategias, los
sistemas, la gente y el cliente.

Comparar los costos de no dar calidad al
cliente.

Inventariar las ventajas la atencién
al cliente.

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Desarrollar el pensamiento
analitico a través de la
identificacion de conceptos
para resolver problemas en
su formacién académica o
su entorno.

Asumir la responsabilidad,
respeto, orden y disciplina
para trabajar en forma
individual y en equipo en
forma proactiva.

ELABORO: DGUTYP

REVISO:

DGUTYP

APROBO: DGUTYP

VIGENTE A PARTIR DE:

SEPTIEMBRE 2024

F-DA-01-PA-LIC-14.1




Explicar las ventajas de atender mejor al
cliente.

Introduccién al modelo de
gestion de clientes.

Identificar la importancia de
implementar una gestidn de clientes.

Identificar el Modelo de gestion de
clientes (Loyalty Creation Model) y los
conceptos que debe incluir para
establecer las conexiones: captacion,
repeticion, la relacién, la vinculacién,
conocimiento y evaluacién del cliente y
seguimiento.

Demostrar la importancia de la
gestidn efectiva de clientes.

Habilidades sociales en la
prestacion del servicio al
cliente.

Describir las habilidades sociales en la
prestacion del servicio al cliente:
escuchar activamente, empatizar, hacer
preguntas, ser positivo y compensador,
resumir y reorientar conversaciones,
hacer reir, hacer peticiones de manera
adecuada, recibir elogios, expresar
emociones, habilidades de negociacion.

Demostrar las habilidades sociales
en la presentacion del servicio al
cliente.

Gestion de quejas y
reclamaciones.

Comparar los tipos de clientes: cliente
sumiso, cliente agresivo, cliente abusivo,
cliente quejumbroso crénico.

Explicar los factores aplicados a las
guejas y reclamos: saber escuchar, saber
disculparse, saber preguntar, saber
alinearse con el cliente, saber otorgar

compensacidn, saber examinar opciones.

Explicar el Claims Management (Gestidn
de las reclamaciones): para crear dentro
de la empresa un defensor del cliente.

Predecir las expectativas del
cliente.

Demostrar que el saludo y sus
principios son un elemento clave
para sintonizar al cliente.
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Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos Aula
Investigacion Equipo de computo Laboratorio / Taller
Practicas en empresas Proyector
Juego de roles Material audiovisual

Pintarrén
Impresos

Guia de entrevista
Manuales de procedimiento

Empresa

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Los estudiantes:

A partir de un caso de una instituciéon
financiera realiza un reporte de evaluacion

Comprenden el concepto de cliente y servicio al cliente .
que incluya:

y la diferencia entre ellos.

Comprenden el concepto de calidad en el servicio, su
importancia y caracteristicas.

Analizan los costos de no dar calidad al cliente y sus
ventajas de un mejor servicio.

Analizan los tipos de clientes y los factores aplicados a
las quejas y reclamos.

-Calidad en la atencién al cliente. Andlisis de casos
-Implementacion de las habilidades sociales | Rubrica

en la prestacion del servicio.

-Factores aplicados a las quejas y reclamos.
-Propuesta de mejora.

-Conclusiones.
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Unidad de Aprendizaje

Il. Proceso de atencidn al cliente

Propésito esperado

Horas del

Tiempo Asignado

Contacto con el cliente.

El estudiante desarrollara el manual de atencidn y servicio a clientes que permitan lograr la satisfaccion de este.

Horas del Saber Hacer

Saber

Saber
Dimension Conceptual

Identificar las expectativas del cliente.

Reconocer el saludo como elemento
clave para sintonizar con el cliente.

Explicar los principios en la recepcion del
cliente: importancia de la mirada, calidez
del saludo, eliminar preocupaciones
personales, conseguir la atencion desde
el principio del contacto, dirigirse al
cliente antes de que reclame nuestra
atencion.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Predecir las expectativas del
cliente.

Demostrar que el saludo y sus
principios son un elemento clave
para sintonizar al cliente.

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Desarrollar el pensamiento
analitico a través de la
identificacion de conceptos
para resolver problemas en
su formaciéon académica o
su entorno.

Asumir la responsabilidad,
respeto, orden y disciplina
para trabajar en forma
individual y en equipo en
forma proactiva.

Obtencién de informacion.

Diferenciar la obtencién de la
informacién a través de preguntas
abiertas, preguntas cerradas y preguntas
cerradas alternativas.

Describir los requisitos para la
conversacion con el cliente: hablar en
singular como si fuera Unico, sustituir la
forma negativa por la positiva en las
exposiciones, emplear el tiempo

Formular preguntas abiertas,
preguntas cerradas y preguntas
cerradas alternativas.

Desarrollar los requisitos para la
conversacién con el cliente.

Desarrollar la habilidad de
gestion de la informacién de
forma ética para la correcta
ejecucion de los procesos.

Ejercer la amabilidad,
actitud de servicio, empatia,
escucha activay
comunicacion asertiva para
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presente no el futuro, no dar rodeos
innecesarios.

Resolucidn. Explicar los pasos para arreglar los Realizar los pasos para arreglar los
problemas de atencidn al cliente: problemas de atencion al cliente.
escuchar, evaluar, preguntar, ofrecer
soluciones y seguimiento.

Finalizacion. Identificar los elementos de la Establecer los elementos,

finalizacion de una venta.

Identificar las expectativas y
motivaciones del cliente.

expectativas y motivaciones del
cliente y/o socio de una institucién
financiera.

Proceso de reclamaciones.

Describir las buenas practicas de las
quejas, reclamos y sugerencias de
clientes. Identificar los tipos de
reclamos.

Enlistar el proceso de reclamaciones.
Identificar las politicas de la institucion
para determinar la procedencia o no de
las reclamaciones.

Explicar el procedimiento para
seguimiento de reclamaciones.

Establecer las buenas practicas de
las quejas, reclamos y sugerencias
de clientes usando un caso practico.

Determinar el tipo de reclamo de
los clientes/socios para evaluar si
procede y su posible canalizacion.

Tratamiento de quejas 'y
reclamaciones.

Explicar las estrategias para el
tratamiento de quejas y reclamaciones.

Enlistar el procedimiento del
tratamiento de quejas. Identificar el
concepto y proceso para manejo de
objeciones.

Disefar estrategias para la atencion
de quejas y reclamaciones.

Desarrollar el procedimiento del
tratamiento de quejas.

Proponer estrategias para el
manejo de objeciones

ejecutar el servicio de
atencidén y satisfaccién del
cliente/socios.
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Identificar las politicas de la institucién
para determinar la procedencia o no de
las quejas.

Explicar el procedimiento para
seguimiento de quejas.

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos Aula
Discusion en grupos Proyector Laboratorio / Taller
Método de casos Computadora
Equipos colaborativos Impresos

Guia de entrevista

Empresa

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Los estudiantes: A partir de una simulacién de una
institucion financiera, realizar un manual de
Identifican las expectativas y motivaciones del cliente. | atencidn y servicio al cliente que contenga:

Describen las buenas practicas del manejo de las -indice

quejas, reclamos y sugerencias de clientes. -Introduccidn: objetivo, alcance y uso.

Comprenden las etapas del proceso de reclamaciones. |-Proceso de atencién al cliente Ensayo
a) Contacto con el cliente Rudbrica

b) Obtencién de informacion

c) Resolucién

d) Finalizacién

e) Proceso de reclamaciones

f) Tratamiento de quejas y reclamaciones.
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Unidad de Aprendizaje

IIl. Evaluacion de la satisfaccidon del cliente

Propdsito esperado

Horas del

Tiempo Asignado

Técnicas de obtencién de

informacion.

Horas del Saber Hacer
Saber

Saber
Dimension Conceptual

Diferenciar las técnicas de obtencion de

informacién: Técnicas cualitativas:
entrevista en profundidad, Grupo de
discusion (focus group), entrevista semi-
estructurada. Técnicas cuantitativas:
Entrevista personal (cara - cara),
Entrevista telefénica, Entrevista en
postal, Panel de informadores, Compra
fingida (mistery shopping), grabacién de
conversacion telefdnica.

El estudiante evaluara la satisfaccion del cliente/socio para proponer estrategias de captacién y retencidn.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Seleccionar una técnica de
obtencion de informacion de
acuerdo con las caracteristicas del
servicio y requisitos de la
evaluacion.

Fidelizacion, retencidn,
lealtad y recuperacion del
cliente.

Distinguir los términos de fidelizacion,
lealtad y recuperacién del cliente.

Describir las técnicas de retencion de
clientes.

Explicar las estrategias de fidelizacién de
clientes.

Reconocer los métodos de recuperacion
de clientes.

Proponer estrategias para la
fidelizacidn, lealtad y recuperacion
de clientes.

Horas Totales

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Desarrollar el pensamiento

analitico a través de la
identificacion de conceptos
para resolver problemas en
su formacion académica o
su entorno.

Asumir la responsabilidad,
respeto, orden y disciplina
para trabajar en forma
individual y en equipo en
forma proactiva.

Desarrollar la habilidad de
gestion de la informacién de
forma ética para la correcta
ejecucion de los procesos.

Ejercer la amabilidad,
actitud de servicio, empatia,
escucha activay
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Describir las estrategias para la
fidelizacidn, lealtad y recuperacion de
clientes.

comunicacion asertiva para
ejecutar el servicio de
atencion y satisfaccion del
cliente/socios.

Modelo de captacidony de
repeticion.

Nombrar las técnicas de captacién de
clientes. Indicar el ciclo de vida de los
clientes: obtencién, conversion,
mantenimiento, monetizacién.

Seleccionar una técnica de
captacidén de cliente.

Caracterizar clientes en funcién del
ciclo de vida.

Nuevos clientes por
recomendacién

Explicar el concepto de marketing de
recomendacién. Identificar las técnicas
de mercadeo por recomendacion.

Proponer estrategias de
recomendacion de clientes

Métodos y técnicas de ensefianza

Discusion en grupos
Método de casos
Equipos colaborativos

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Proyector

Impresos

Computadora

Guias de entrevistas

Medios y materiales didacticos

Espacio Formativo
Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje
Los estudiantes:

Diferencian las técnicas de obtencion de informacion.
Distinguen los términos de fidelizacion, lealtad y

recuperacion del cliente.

Comprenden las técnicas de captacién de clientes.

cliente

Evidencia de Aprendizaje
Escribir, a partir de un caso de estudio, un
informe de captacion y retencién de
clientes donde establezca lo siguiente:

- Seleccién e implementacién de
herramientas para medir la satisfaccion del

Instrumentos de evaluacion

Andlisis de casos
Rubrica
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Explican el concepto de marketing de recomendacién. |- Propuesta de estrategias para la
Proponen estrategias para la captacion y retencién del | fidelizacidn, retencion, lealtad y

cliente. recuperacion del cliente

- Propuesta de estrategias de captaciény
de repeticion

Perfil idoneo del docente

Formacidén académica Formacién Pedagdgica Experiencia Profesional

Manejo de las TICs como soporte en el Seis afios de experiencia relacionada con su

Licenciatura en Mercadotecnia, proceso de ensefianza y aprendizaje. ejercicio profesional.

Administracidn o carreras afines,

preferentemente con Posgrado Aptitudes linglisticas y habilidades Dos afios de experiencia docente,
comunicativas. preferentemente en nivel superior.
Habilidades académico-administrativas Contar con acreditacién pedagdgica y
como: planeacion, instrumentos de didactica, preferentemente, en instituciones
evaluacidn, seguimiento académico. de reconocido prestigio.

Referencias bibliograficas
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Fecha de recuperacién

Referencias digitales
Titulo del documento

Vinculo
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