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DICTAMEN SUV/034/2019

H. CONSEJQ DEL SISTEMA DE UNIVERSIDAD VIRTUAL
Presente

A las Comisiones de Educacion y Hacienda del H. Consejo del Sistemna de Universidad Virtual, la Rectora de
esta dependencia ha tumado la propuesta que contiene la creacion del Curso Atencion y servicio al cliente
via telefénica para ser impartido por el Sistema de Universidad Virtual, de conformidad con los siguientes:

RESULTANDOS

1) Que e! Sistema de Universidad Virtual, de conformidad con su Estatuto Organico, desde su creacién ha
impulsado la educacion para toda la vida a través del Programa de Educacion Continua.

2) Que la Universidad de Guadalajara celebrd convenio de colaboracion en et mes de julio de 2018 con ia
Secretaria de Cultura a través del Sistema de Universidad Virtual, con el fin de “Establecer las bases de
colaboracion entre “LA SECRETARIA" y LA UDG’, a fin de unir expeniencia, esfuerzos y recursos para
llevar a cabo la imparticion de cursos de r ~~ac™~-i6r en linea™.

3} Que, en razdn de lo antenor, la Unidad de Promocion remitio a la Rectoria del Sistema de Universidad
Virtual, la propuesta de creacion del Curso Atencién y servicio al cliente via telefonica, para ofertarse a
partir de 06 de agosto de 2018,

Que el Curso tendrd una duracion de 40 horas y se podra ofrecer de conformidad con la demanda, en
modalidad en linea, presencial o semipresencial.

Que del expediente se desprenden los elementos que justifican la creacion del Curso, entre fos que se
encuentran; “Que fa atencion telefonica es aln mas delicada que (a personal porgue sélo cuenta con el
canal auditivo para establecer una comunicacion efectiva. Clientes, actuales o potenciaies, se da a través
de una comunicacion telefonica. El teléfono es uno de los métodos de comunicacion mas importantes
utilizado en el mundo Empresarial e Institucional. Algunos detalies que debemos cuidar: En una llamada
institucional, seamos breves y concisos, El presente curso, establece un modelo profesional de atencion al
cliente y calidad de servicio, estandariza y mejora las practicas de atencion en todas las unidades de
negocio de la empresa, acorde a los niveles de calidad y filosofia que los accionistas y la direccion desean
ver reflejados, capacitando, motivando y comprometiendo a la totalidad de los participantes”.

Que se cuenta con la planta académica necesaria para el desarollo del programa.

Que se tienen los recursos propios para el desarrolio e implementacion del Curso Atencién y servicio al
ente via telefonica.

Que el Curso se ofrecera por medio de la Unidad de Promocién del Sistema de Universidad Virtual,

Que esta propuesta fontalece el Programa de Educacion Continua de la Universidad de Guadalajara y, en
forma particular, del Sistema de Universidad Virtual; entre cuyos objetivos esta brindar actualizacion para sus
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egresados, para diversos sectores de 1a sociedad y para el piblico en general, dentro del marco de referencic
de educacion para toda la vida.

Que ios integrantes de las Comisiones de Educacidn y Hacienda de este H. Consejo del Sistema de
Universidad Virtual, estan de acuerdo en aprobar el presente dictamen, de conformidad con lo antes expuest
y con el siguiente marco juridico:

1)

2)

CONSIDERANDOS

La Universidad de Guadalajara es un organismo publico descentralizado del Gobiemo del Estado de
Jalisco, con autonomia, personalidad juridica y patrimonio propio, de conformidad al articulo 1° de su Ley
Organica, promulgada por el Ejecutivo del Estado con fecha 15 de enero de 1994, en ejecucion del
Decreto namero 14319 de! H. Congreso del Estado de Jaiisco.

Como lo seifalan las fracciones |, Il y IV del articulo 5° de la Ley Orgénica de la Universidad de
Guadalajara, son fines de esta Casa de Estudios, la formacion y actualizacion de los técnicos, bachilleres,
técnicos profesionales, profesionistas, graduados y demas recursos humanos que requiere el desarrollo
socioeconomico del Estado; organizar, realizar, fomentar y difundir la investigacion cientifica, tecnologica y
humanistica; ademas de coadyuvar con las autoridades educativas competentes en la orientacion y
promocion de la educacion media superior y supenor, asi como en el desamrollo de la ciencia y la
tecnologia.

Es atribucién de la Universidad de Guadalajara realizar programas de docencia, investigacion y difusion
de la cultura, de acuerdo con los principios y orientaciones previstos en el articulo 3° de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

De acuerdo con el articulo 22 de la Ley Organica, la Universidad de Guadalajara adoptara el modelo de
Red para organizar sus actividades academicas y administrativas.

El Sistema de Universidad Virtual fue creado ef 1° de enero de 2005 por el H. Consejo General
Universitario, mediante dictamen nimero 1/2004/372 aprobado en la sesion extraordinaria del 16 de
diciembre de 2004.

Como se sefiala en el articulo 2° de su Estatuto Organico, el Sistema de Universidad Virtual es un érgano
desconcenirado de la Universidad de Guadalajara, encargado de ofrecer, administrar y desarrollar
programas educativos en la modalidad virtual, en los nivefes medio superior y superior, asi como realizar
actividades de investigacién, extension y difusion de la cultura.

El Consejo del Sistema de Universidad Virtual, segun lo dispone la fraccion V del articulo 13 de ¢
Estatuto Organico, tiene atribuciones para aprobar los cursos de actualizacion y diplomados.

El Consejo del Sistema de Universidad Virtual funciona en pleno ¢ por las comisiones que establezca «
acuerdo con sus necesidades, segun lo sefiala el articulo 14 de su Estatuto Organico. Entre I
comisiones del Consejo se encuentran la de Educacion y Hacienda.
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9) De acuerdo con el articuio 5 del Reglamento de Cursos de Actualizacion y Diplomados de la Universidad
de Guadalajara, el H. Consejo del Sistema de Universidad Virtual es competente para aprobar los cursos
de actualizacién.

10) El Rector del Sistema de Universidad Virtual es Ja primera autoridad ejecutiva y tiene la atribucion de
ejecutar los acuerdos y dictamenes del H. Consejo de esta dependencia universitana, de conformidad con
el articulo 15 y 18 fraccion XlI de! Estatuto Organico del Sistema de Universidad Virtual,

Por lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 1°, 5° fracciones |, 1l y IV, 6° fracciones (11 y
Xll, 21 fraccion VI de la Ley Organica; 4 al 21 dei Reglamento de Cursos de Actualizacion y Diplomados, asi
como los articulos 2°, 13 fraccion V, 14, 15y 18 del E-*~*uto Organico del Sistema de Universidad Virtual, nos
permitimos proponer |os siguientes:

RESOLUTIVOS

PRIMERO. Se aprueba la creacion del Curso Atencidn y servicio al cliente via telefonica, para ser operado
por la Unidad de Promocion del Sistema de Universidad Virtual en la modalidad en linea, presencial o
semipresencial.

SEGUNDO. Se aprueban como objetivos y contenidos def Curso, los siguientes:

Objetivo:
Demostrar habilidades de comunicacion telefonica, para brindar un servicio de calidad y una
adecuada atencién a clientes.

Programa:

Unidad 1. Cali~*~~ en el servicio y asistencia al cliente
o ;Qué esel cliente?

Tipos de clientes

Ef poder del servicio

Concepto de calidad

Elementos clave de un buen servicio™

La calidad del servicio al cliente

Atencion y Asistencia al cliente (video)

Indicaciones de la asistencia al cliente

Decalogo del servicio al cliente

Unidad 2. Proceso y habilidades de atencién y comunicacion telefonica de calidad
»  Proceso de comunicacion telefonica
Componentes y técnicas de comunicacion telefonica
La recepeion de las llamadas
La comunicacion verbal y no verbal
Importancia de ia empatia para establecer la mejor relacion telefonica con el cliente
Reglas del lenguaje telefénico: tono de voz, lenguaje, actitud y cortesia
Transferencia de lamadas
Toma de mensajes
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s  Despedida
TERCERO. Se aprueba como duracion del Curso un total de 40 horas.

CUARTO. Las fechas de imparticion del Curso, asi como los cupos minimos y maximos, seran determinados
por la Rectoria del Sistema de Universidad Virtual, a propuesta de la Unidad de Promocion.

QUINTO. Los participantes deberan realizar un pago de 27.9156 Unidades de Medida de Actualizacidn
(UMA).

SEXTO. Para la expedicion de {a respectiva constancia del curso, se requiere que el participante cumpla con €l
80% de las actividades de aprendizaje programadas.

8{ "IMO. Los recursos humanos y materiales destinados para la operacion de este Curso seran los que
determine la Rectoria de conformidad con el presupuesto con el que cuenta el Sistema,

OCTAVO. Faclltese a la Rectora del Sistema de Universidad Virtual para que, con fundamento en el articulo
18 fraccion X del Estatuto Organico del Sistema de Univer—"~'1d Virt-~" ejecute el presente dictamen.

Asi lo resolvieron y firmaron para constancia los miembros de las Comisiones de Educacion y Hacienda del H.
Consejo del Sistema de Universidad Virtual.

Atentamente
“Piensa y Trabaja”
Guadalajara, Jaiisco, 08 de abril de 2019

Las Comisiones ‘Hacienda
Dra. N
Comisidn de Educacion Comisién de Hacienda

Dra,
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