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|1. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO

Que e alumno sea capaz de analizar los perfiles de consumo de los clientes para una organizacion determinada con el objetivo de disefiar
programas de lealtad y de retencion de los mismos que cumplan con los requerimientos individuales y corporativos, que generen valor,
satisfaccion y lealtad hacia la organizacion de manera firmey duradera con responsabilidad y honestidad.

[Il. COMPETENCIA (S) DEL CURSO

Identificar los patrones de consumo del cliente y analizar las categorias de los beneficios que estos valoran para disefiar estrategiasy
programas que generen valor, satisfaccion y lealtad y que cumplan con los objetivos de la organizacién, aplicando técnicas y
herramientas que ayuden a producir un plan de retencion de los clientes formando un vinculo firmey duradero de lealtad y valor con €
cliente, con responsabilidad y honestidad.

|V. EVIDENCIA (S) DE DESEMPERNO

I dentificacion de los cuestionamientos basicos del cliente necesarios parala creacion de la base de datos
Monitoreo de una muestra de clientes guiados por la base de datos creada

Crucedevariables para laidentificacion de perfiles de compra o de uso

Disefio de estrategias de atencion, repeticion y recuperacion de la accién




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD | GESTION DE LOSCLIENTES
Competencia

Identificar y clasificar los diferentestipos de clientes para elaborar perfiles de con consumo para detectar oportunidades de mercado que
cumplan con los propoésitos de la or ganizacion con objetividad y responsabilidad.

Contenido Duracion 10 hrs

1.1. Introduccion ala administracion de lasrelaciones con los clientes
1.2. Tiposde clientes

1.3.Modelo de administracion de clientes

1.3.1. Lacaptacion

1.3.2. Larepeticion

1.3.3. Larelacion

1.3.4. Lavinculacién

1.3.5. El conocimientoy la evaluacion del cliente

1.3.6. El seguimiento

1.4. Ventajasdela aplicacion del modelo de administracién delosclientes
1.4.1. Incremento deingresos

1.4.2. Disminucion de costos

1.5.Tiposde CRM

1.5.1. Clasificacion segun €l tipo de producto

1.5.1.1. Clasificacion segun € tipo de clientes

1.5.1.2.Clasificacion segun €l tipo de venta

1.5.1.3.Clasificacion segun el tamarfio de la empresa




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD Il CICLO DE VIDA DEL CLIENTE
Competencia
Analizar las etapas del proceso de encuentro con € cliente para determinar las acciones a implementar de manera sistematica y ordenada

en una organizacion determinada que observen la combinacién de estimulos deter minantes preferidos por los clientes con responsabilidad
y apego a la normatividad vigente.

Contenido Duracion 10 hrs

2.1. Objetivos del conocimiento delos clientes

2.2. Basespara perfilar al cliente

2.2.1. Caracteristicas del cliente

2.2.2. Modelo derelacion del cliente con mi empresa

2.2.3. Relacion del cliente con mis competidores

2.3. Modelo ddl ciclo devida dél clientey acciones del L oyalty Creation Model
2.4. ABC declientes

2.5. Segmentacion de clientes para estrategias de vinculacion

2.6. Segmentacion de clientes para estrategias de relacion

2.7. Segmentacion de clientes par a estr ategias de captacion-r epeticion




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD Il OFERTA DE VALOR
Competencia

Elaborar un mapa perceptual que reflge la rentabilidad de cliente-producto a través de la recoleccion de datos aplicando las
herramientas analiticas parala clasificacion y e desarrollo delos clientes con sustentabilidad y responsabilidad social.

Contenido Duracion 12 hrs

3.1. Valor percibido por € cliente

3.2. Entrega deun valor superior parae cliente
3.3. Satisfaccion total del cliente

3.3.1. Laadministracion dela calidad total

3.4. Maximizar € valor devida delosclientes
3.4.1.Rentabilidad d€l cliente

3.4.2. Ventaja competitiva

3.4.3. Como calcular € valor devida delosclientes
3.4.4. El concepto capital del cliente




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDAD IV ADMINISTRACION DE LASRELACIONESCON LOSCLIENTES

Competencia

Disefiar un programa para la administracion de las relaciones con los clientes a través de la deter minacion de la mezcla de herramientas
administrativas para lograr unarelacion firmey duradera que genere valor para € clientey la organizacion con oportunidad y respeto a

los derechos ddl cliente.

Contenido

4.1. Captacion

4.1.1. Identificacion del cliente objetivo
4.1.1.1. Fuentesdeinformacion

4.1.1.2. Datos utilizados

4.1.1.3. Definicion del modelo de captacion
4.1.2. Eleccion del canal de captacion
4.1.2.1. Diferentestipos de canal

4.1.3. Momento de la captacion

4.1.3.1. Herramientas de la captacion

4.2. Repeticion

4.3. Laofertadevalor

4.3.1 Dimensiones dela oferta de valor

4.4, Modelo derelacion

4.4.1. Los momentos de la verdad

4.4.1.1. Pasos paramejorar la calidad delos momentos dela verdad
4.4.2. La atencién Front-Office

4.4.3. Canales de atencion

4.4.4. Reclamaciones (Back-Office)

4.4.5. Personal de atencion

Duracion 16 hrs




V. DESARROLLO POR UNIDADES

UNIDADV IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIASPARA LA RETENCION DE LOSCLIENTES
Competencia

Disefiar la estrategia de implementacion del programa defidelidad y retencion de los clientes a través de acciones especificas que per mitan
lograr los objetivos en tiempo y forma de la or ganizacion con honestidad y respeto a los derechos del cliente.

Contenido Duracion 16 hrs

5.1. Fidelizacion

5.1.1. Objetivos delafidelizacién

5.1.2. Programas de fidelizacion

5.1.2.1. Caracteristicas del programa

5.1.2.2. Implementacién del programa

5.1.3. Tacticas defidelizacion

5.2. Retencion

5.2.1. Tipos deretencion

5.2.2. Sistemas de informacién paratener unaretencion efectiva
5.3. Recuperacion

5.3.1. Proceso béasico

5.4. Lealtad

5.4.1. Motivos conscientes

5.4.2. Motivos emocionales

5.4.3. Motivos précticos

5.5. Modelo de implementacion

5.5.1 planeacién y andlisis estratégico

5.5.2. implementacion y evaluacién del plan deretencion delos clientes




V1. ESTRUCTURA DE LASPRACTICAS

No. de
Practica

Competencia(s)

Descripcion

Material de
Apoyo

Duracioén




VII. METODOL OGIA DE TRABAJO

Teorico 50%
Practico 50%
Proyecto de vinculacion con otrasdisciplinasy orientado a la asesoria de empresas de la localidad

VIII. CRITERIOSDE EVALUACION

I nvestigacion 20%
Exposicion  20%
Parciales 30%
Trabajo Final 30%




IX. BIBLIOGRAFIA

Basica

Complementaria

Marketing de Clientes

Como mantener, fidelizar y conseguir nuevos clientes
José Daniel Barquero Cabrero

McGraw Hill

28 Edicion

2007

Direccién de Marketing
Kotler y Keller
Prentice Hall

122 Edicion

2006

Marketing

Kotler y Armstrong
Prentice Hall

10a Edicion

2004




X. PERFIL DEL DOCENTE

Especiaidad: Licenciatura: Lic. en Mercadotecnia, Lic. en Administracion
Maestria: Maestria en Mercadotecnia, Maestriaen Administracion

Afos de experiencia docente: 2 afios

Afos de experiencialaboral: 4 afios

Areade experiencia: Ventas, Mercadotecnia, Administracion, Logistica,




