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Il. PROPOSITO DE LA UNIDAD DE APRENDIZAJE

La unidad de aprendizaje Administraciéon de Relaciones con el Cliente busca prever y administrar las necesidades de los clientes,
donde se introduce al alumno en el campo de la gestion empresarial orientada al cliente, dando una vision amplia de los
componentes y relevancia ante un escenario de negocios extremadamente cambiante, aprendiendo a cdmo evaluar las necesidades
y articular un plan orientado al cliente con compromiso y responsabilidad social para su organizacion, generando valor afiadido.
Pertenece a la etapa disciplinaria, del plan de estudios de Licenciatura en Administraciéon de Empresas, es de caracter optativo y
pertenece al area de conocimiento de Mercadotecnia.

lll. COMPETENCIA GENERAL DE LA UNIDAD DE APRENDIZAJE

Disefiar un manual de servicio y atencion al cliente aplicado a una organizacion, que atienda las necesidades del segmento de
mercado al cual esta dirigido, mediante el conocimiento de las diferentes tipologias, el analisis de los requerimientos de clientes y el
uso de software especializado, para crear fidelizacidn y para mejorar las relaciones con el cliente, mostrando una actitud de servicio,
integridad en sus acciones y responsabilidad social.

IV. EVIDENCIA(S) DE APRENDIZAJE

Manual de servicio y atencion al cliente aplicado a una organizacion que atienda las necesidades del segmento de mercado al cual
esta dirigido, contemplando las siguientes etapas: Introduccién, antecedentes de la organizacién, perfil del consumidor, metodologia,
resultados y conclusiones.




V. DESARROLLO POR UNIDADES
UNIDAD I. Aspectos generales de la administracion de relaciones con el cliente.

Competencia:

Distinguir los tipos de clientes, a través de la revision de aspectos tedricos, para identificar sus caracteristicas, antecedentes de
consumo y segmento por producto o servicio, con una actitud propositiva y critica.

Contenido: Duracion: 6 horas

.1. Importancia de las relaciones con el cliente

.2. Definicién de relaciones con el cliente o customer service
.3. Antecedentes histéricos del consumo

4. Productos de servicio y servicios al cliente

.5. El consumidor actual y sus particularidades

.6.

1
1
1
1
1
1.6. Tipologia de clientes




UNIDAD Il. Gestion de relaciones con los clientes

Competencia:

Relacionar la tipologia de los clientes y sus necesidades de consumo, mediante conectores y programas de fidelizacidn, con el fin de
lograr la satisfaccion del consumidor hacia la organizacién, mediante un trabajo colaborativo y actitud de servicio.

Contenido: Duracion: 7 horas

2.1. Principios de marketing relacional

2.2. Medios de comunicacion con los clientes

2.3. Deteccion de las necesidades del cliente

2.4. Prospeccion a partir del perfil del cliente

2.5. Funcion de los conectores de la fidelizacion
2.6. Creacion de vinculos con los clientes

2.7. Programa para recuperar clientes insatisfechos




UNIDAD lll. Administracion de las relaciones con los clientes (CRM)

Competencia:

Distinguir los sistemas de software especializado que permiten la gestion de clientes, mediante analiticas basicas e inteligencia de
negocios, para lograr eficientizar las relaciones con el cliente, con integridad y responsabilidad social.

Contenido: Duracion: 12 horas

3.1. Definition de Customer Relationship Management (CRM)
3.2. Tecnologias de CRM

3.3. Estrategias de implantacion de un CRM

3.4. Gestion de usuarios y accesos del CRM

3.5. Soporte al cliente y analiticas basicas

3.6. Inteligencia de negocio con CRM




UNIDAD IV. Manual de atencion y servicio al cliente

Competencia:

Estructurar un manual de atencion y servicio al cliente que brinde ventajas y desventajas para una organizacion, por medio de un
analisis critico de los datos, para la gestion y administracion de la organizacion, con integridad y responsabilidad social.

Contenido:

4.1. Bases y procedimientos para la elaboraciéon del manual de servicio al cliente
4.2. Ventajas y desventajas del manual de servicio al cliente
4.3. Elaboracion y presentacion del manual de servicio al cliente

Duracion: 7 horas




VI. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS DE TALLER

No.

Nombre de la Practica

Procedimiento

Recursos de Apoyo

Duracion

UNIDAD
11}

1

Definiendo el perfil de clientes y su
asociacion con las caracteristicas

de la empresa.

. El  equipo

. El docente presenta las

instrucciones necesarias
para llevar a cabo la practica.

. Se conforman equipos de

trabajo entre los estudiantes.

. Se elige una empresa para

realizar el manual de servicio
y atencion al cliente.

. El equipo realiza un FODA

de la empresa elegida.

. El equipo realiza el analisis y

segmentacion de clientes vy
establece el perfil del
consumidor.

. El equipo genera una base

de datos a través de las
tecnologias CRM, para la
clasificacion de los clientes.
presenta en
plenaria los resultados.

Empresa estudio de caso.
Software especializado CRM.
Equipo para presentacion
visual.

16 horas

UNIDAD
v

2

Conformando el Manual
Atencion y servicio al cliente.

de

. El docente presenta las

instrucciones necesarias
para llevar a cabo la practica.

. De continuidad a la practica

previa el equipo propone
estrategias para dar soporte
y atencion a las necesidades
de los clientes.

. El equipo emite conclusiones

y recomendaciones para la
gestion de la empresa.

16 horas




4.

El  equipo integra los
apartados que conforman el
Manual de Servicio vy
atencion al cliente.

El equipo presenta a la
empresa su propuesta vy
recibe retroalimentacion por
parte de la misma.

El  equipo presenta al
profesor el Manual
incluyendo retroalimentacion
de la empresa.




VIl. METODO DE TRABAJO

Encuadre:
El primer dia de clase el docente debe establecer la forma de trabajo, criterios de evaluacién, calidad de los trabajos académicos,
derechos y obligaciones docente-alumno.

Estrategia de enseiianza (docente):
El docente realizara exposiciones de diversos temas, acompanara al estudiante en el desarrollo de practicas, asi como el manejo de
software especializado, atendiendo y resolviendo dudas.

Estrategia de aprendizaje (alumno):

El estudiante realizara actividades de analisis y sintesis de informacién, asi como investigacién documental y empirica, mostrando
manejo de software especializado para la evaluacién de resultados. Trabajo en colaboracion con sus compaferos y aplicando la
teoria en un caso practico.




VIIl. CRITERIOS DE EVALUACION

La evaluacion sera llevada a cabo de forma permanente durante el desarrollo de la unidad de aprendizaje de la siguiente manera:

Criterios de acreditacion
- Para tener derecho a examen ordinario y extraordinario, el estudiante debe cumplir con los porcentajes de asistencia que
establece el Estatuto Escolar vigente.
- Calificacién en escala del 0 al 100, con un minimo aprobatorio de 60.

Criterios de evaluacion

CEXAMENES . ., 30%
-Practicas de taller. ..., 30%
- Manual de atencion y servicio al cliente ............................ 40%
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https://www.todostuslibros.com/autor/kotler-philip
https://www.perlego.com/book/2192889/essentials-of-consumer-behavior-pdf
https://www.perlego.com/book/2192889/essentials-of-consumer-behavior-pdf

X. PERFIL DEL DOCENTE

Licenciatura en Administracion de Empresas o Mercadotecnia, preferentemente con Maestria en Administracién o Mercadotecnia o
areas afines, que ademas tenga conocimientos intermedios o avanzados en negociacién y experiencia practica en mercadeo,
relaciones publicas y ventas. Se recomienda sea una persona proactiva, analitica y que fomente el trabajo en equipo dentro y fuera

del aula con integridad y compromiso social.




