PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacién del Programa de Formacién: SERVICIOS Y OPERACIONES
MICROFINANCIERAS
Cédigo del Programa de Formacion: 133302
Nombre del Proyecto: APOYO A LA ENTIDAD MICROFINANCIERA PARA LA VIABILIDAD DEL
ESTUDIO DE MICROCREDITOS EN LA REGION
Fase del Proyecto: ANALISIS
Actividad de Proyecto: RECONOCER EL ENTORNO DEL SECTOR MICRO FINANCIERO
TENIENDO EN CUENTA POLITICAS INSTITUCIONALES Y NORMATIVA VIGENTE
Competencia: 210301089 - ASESORAR CONSUMIDOR FINANCIERO DE ACUERDO CON
NORMATIVA Y GUIA TECNICA
Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
o 210301089-01: IDENTIFICAR CLIENTE OBJETIVO DE ACUERDO CON POLITICAS DE
LA ENTIDAD.
o 210301089-03. VALIDAR LAS CONDICIONES DE LA SOLICITUD DE ACUERDO CON
LOS REQUISITOS EXIGIDOS POR LA ENTIDAD
o 210301089-04. ELABORAR PROPUESTA COMERCIAL DE ACUERDO CON TIPO DE
PRODUCTO MICROFINANCIERO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Duracion de la Guia: 44 HORAS.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz.

La situacién actual del sistema financiero colombiano es buena con entidades solventes, no obstante la

crisis financiera mundial. En el tema especifico de microfinanzas, un grupo de
bancos ha incursionado en el campo, especialmente en el otorgamiento de
microcrédito, en respuesta al llamado del gobierno nacional central, como parte
de su estrategia de desarrollo, a través del denominado Programa de la Banca
de Oportunidades (BO). Microfinanzas en Colombia se reduce principalmente
a microcrédito, con un desarrollo relativamente bajo en otras areas, tal como el
area de seguros. Ante esta situacion, el sector micro financiero requiere
personal bien capacitado para atender la gran demanda se sus Servicios por  FUENTE: Elempresario.mx
parte de los emprendedores, microempresarios y personas nhaturales en

general.

Bienvenidos.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1. ACTIVIDAD DE REFLEXION INICIAL

Las microfinanzas son el conjunto de servicios de tipo financiero dirigidos a grupos de poblacion
caracterizados por atravesar situaciones adversas desde el punto de vista econémico. Esto engloba a
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individuos de escasos recursos, pequefias empresas, trabajadores autonomos e incluso en riesgo de
pobreza.

3.1.1 Reconocer la importancia de las microfinanzas para las familias de escasos recursos
econdémicos.

Los aprendices formaran grupos de 3 personas y observaran el video “Las Microfinanzas” (ver enlace
siguiente):
https://lwww.youtube.com/watch?v=GNBTIMtHbzA&t=69s

Una vez terminado el video, los integrantes intercambiaran sus

) . L EN AMERICA
conceptos con respecto a la importancia de las microfinanzas en l1os  [ATINA MAS
hogares colombianos pertenecientes a los estratos 1, 2 y 3. El instructor EE%S%E\%FON
seleccignaré Ios.gru,pos gue compartiran sus opiniones y los demas N RECIBE
comparieros realizaran los aportes que consideren adecuados. SERVICIOS
El instructor retroalimenta y acompafia la actividad. FINANCIEROS

. . . FUENTE: thedelawaretv
AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo con

los requerimientos).

MATERIALES: Procesador de palabras Word, Computador.
DURACION DE LA ACTIVIDAD: 3 horas

MODALIDAD: Grupal

3.2 ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTOS
NECESARIOS PARA EL APRENDIZAJE.

Los microcréditos y microfinanzas surgieron cuando determinadas personas, con creencias en el ser
humano y con voluntad de ayuda fueron capaces de prestar pequefias cantidades de dinero a los pobres
gue no tenian tierras, ni propiedades, ni salarios, pero tenian la fuerza vital para salir de la miseria con
dignidad, creandose su propio trabajo”. Resulta dificil concretar quienes fueron las personas que
desarrollaron esta labor por primera vez de forma continuada y generalizada, pero si que podemos decir
gue en Bangladesh, en 1976, el profesor Muhammad Yunus, jefe del programa de Economia Rural de la
Universidad de Chittagong, dirigié un proyecto de investigacion en el que se le ocurrié disefiar un sistema
y metodologia de crédito cuyo fin era la cobertura crediticia en zonas rurales, zonas donde no llegaban los
servicios bancarios tradicionales.

3.2.1 Identificar los saberes previos de los aprendices en relacibn con la competencia de
Asesoramiento al Consumidor Financiero.

Con la finalidad de conocer los conocimientos previos de los aprendices con respecto a la importancia de
los microcréditos en el contexto social colombiano, elemento fundamental de la competencia “El
Asesoramiento al Consumidor Financiero”, se formaran grupos de 3 aprendices los cuales deberan
elaborar un mapa mental en el que representen el proceso que llevo a cabo su creacion. Una vez terminada
la actividad, los grupos socializardn el proceso que han representado en el esquema y los demés
comparieros realizaran los aportes que consideren adecuados.

Luego el instructor presentard el video “El Origen de las Microfinanzas” (ver enlace abajo) y brindara la
respectiva explicacion.

https://www.youtube.com/watch?v=80P426sUTPQO
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AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de

Grameen Bank

acuerdo con los requerimientos). El nacimiento de
MATERIALES: Aplicacion Power Point, Computador. : Ias microfinanzas
DURACION DE LA ACTIVIDAD: 3 horas ‘ =~

50 050ck0d0 0n ASia 0 Grameen Bank y o

3 Latinoarménca a los programas de microcrédito Impulsado
MODALIDAD: Grupal s e

3.3. ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO UENTE: Recursos Educativos Sena

(CONCEPTUALIZACION Y TEORIZACION).
3.3.1. Entorno Empresarial y Financiero

Las entidades que otorgan microcrédito en Colombia, con excepcién de los bancos, no realizan captacion
de ahorro del publico, en la medida que esa actividad esta restringida a los establecimientos de crédito y
varias de las categorias de instituciones microfinancieras no lo son. Algunas entidades, como las cajas de
subsidio familiar, fueron autorizadas al manejo de pequefios ahorros, por ejemplo, bajo la modalidad de
ahorro programado, tema que seguramente va a adquirir una importancia mayor en el futuro, en conexion
con el subsidio para vivienda de interés social.

3.3.1 Identificar sectores econémicos, entidades microfinancieras, productos y servicios micro
financieros ofertados, teniendo en cuenta sus caracteristicas vy georreferenciacion.

Los aprendices formaran grupos de dos personas y basados en la explicacion del instructor, la informacién
escrita que se les entregara y los formatos utilizados durante la clase, deberan
identificar el entorno empresarial y financiero del lugar donde viven, como
también de los productos y servicios que ofrece una microfinanciera,
incluyendo los beneficios y caracteristicas. El instructor hard un
acompafiamiento permanente para aclarar las dudas que se presenten.

1. Desde sus presaberes, contesten las siguientes preguntas:
a. ¢Cuales microfinancieras conoce?
b. Para usted, ¢qué significa la palabra zonificacibn o
georreferenciacién? y ¢ qué relacion consideran tienen estas palabras con las microfinancieras?
c. ¢Algun familiar o conocido, ha adquirido productos y servicios de una microfinanciera? ¢ Cuales?
¢, Coémo fue la experiencia?
2. Deberan desplazarse por su sector geografico y con base en lo visto, argumentar las siguientes
preguntas:
a. ¢En el entorno donde viven que microempresas y microfinancieras visualizaron?
b. Identifiqguen los tipos de microempresas que existen.
c. ¢Cuales microfinancieras se encuentran en la zona que usted habita?
3. Elija una microfinanciera y pregunte:
a. ¢Qué productos y servicios ofrece (ejemplo: micro ahorro, micro seguros, microcréditos
individuales, grupales, ¢ urbano, semiurbano, agro rural)?
b. ¢Cudles beneficios brinda a sus clientes?
c. ¢Qué caracteristicas identificaron en ella?
4. Con base en la definicion de la georreferenciacion, pregunte ¢ por qué esa microfinanciera se encuentra
ubicada en esa zona y qué sector del mercado se esté trabajando?

FUENTE: deposiphotos.com

En la clase siguiente se realizara una mesa redonda y cada grupo expresara sus ideas, permitiendo que
los otros compafieros realicen los aportes que consideren adecuados. El instructor harad el
acompafiamiento permanente y aclarara las dudas que se vayan presentando.

AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo a los requerimientos).
MATERIALES: Procesador de texto Word, Computador.

DURACION DE LA ACTIVIDAD: 5 horas

MODALIDAD: Grupal
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EVIDENCIA APRENDIZAJE: Cuestionario resuelto.

3.3.2. Normas de Etiqueta y Protocolo en la atencidn al Cliente Financiero

Usted debe comprender la importancia de conocer la empresa en la cual labora, su cultura organizacional

y las normas de etiqueta y protocolo, generalmente expuestas a través de manuales para el buen

funcionamiento de la compafiia, donde los colaboradores se vuelven los fieles representantes de esta; asi

se puede afirmar que, finalmente, son ellos quienes proyectan la imagen de la empresa al publico.

3.3.2 Comprender la importancia de conocer la cultura organizacional y las normas de etigueta vy
protocolo de la entidad donde se labora.

Los aprendices formaran grupos de 3 integrantes y con base en la introduccién
realizada por el instructor, sus experiencias y el analisis del video “El jefe infiltrado
— Domino’s Pizza” (https://www.youtube.com/watch?v=T7uS2z29Yk4), donde
José es un repartidor de pizza y el jefe encubierto es Jeslis Navarro, quien lo
acompafiara en sus labores, haciéndose pasar por un nuevo repartidor, deberdn =
identificar: FUNTE: even;os.Guatemala.com

a. ¢Cuales son las fallas por parte de José?

b. ¢Creen que Domino’s Pizza posee o no, normas reguladoras del comportamiento de sus
trabajadores?

c. ¢Consideran que el comportamiento de José afectara la imagen de Domino’s Pizza?

d. ¢Piensan ustedes que son importantes las capacitaciones y la = o 0 3
normatividad en una empresa? \ G 7
o i\ A
Una vez argumentadas las respuestas, se realizar4 una mesa redonda y cada /

grupo expresara sus ideas, permitiendo que los otros compafieros realicen los

aportes que consideren adecuados. El instructor hara el acompafiamiento

permanente y aclarara las dudas que se vayan presentando. ; - J
FUENTE: comunicacionempresarial.com

AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo con los requerimientos)
MATERIALES: Procesador de texto Word, Computador

DURACION DE LA ACTIVIDAD: 5 horas.

MODALIDAD: Grupal

EVIDENCIA APRENDIZAJE: Respuesta a las preguntas

3.3.3. Inteligencia Emocional

Los problemas actuales, personales, familiares, sociales, no se deben Unicamente a la falta de recursos
y/o conocimientos, sino mas bien, se deben a una falta de gestion en nuestras emociones. La inteligencia
emocional aporta cerca del 80% para el éxito en la vida, mientras que la inteligencia racional aporta el otro
20%. Las dos son fundamentales, pero si se logran sincronizar estos 2 tipos de inteligencia, seriamos
seres humanos integros. Nelson Mandela decia: “Una buena cabeza y corazén, son una formidable
combinacion, que nos ‘podran conducir al éxito”.

3.3.3 Reconocer gue una de las habilidades blandas o sociales claves por parte de una persona o
trabajador, es el manejo inteligente de sus estados emocionales ante diversas situaciones que se
le presentan en el mundo del trabajo vy de la vida donde interactda.

a. Cada aprendiz basado en la introduccion realizada por el instructor, la informacién escrita
suministrada y el video “Experimento social de Naked Heart Fundation” de inclusién social:
https://www.youtube.com/watch?v=AfjKrRnNoxk, debera expresar los sentimientos y emociones
gue experimento.

Luego, analice los siguientes videos:
» Los cuatro acuerdos: https://www.youtube.com/watch?v=iwéwygwg4AQ&feature=youtu.be
+ Inteligencia emocional: https://www.youtube.com/watch?v=se62UwCxUr|&feature=youtu.be
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* Resiliencia: https://www.youtube.com/watch?v=DLD6s9 sshl

Al finalizar los videos, responda las siguientes preguntas:
* ¢ Qué mensajes reflejan los videos?
+ ¢ Esimportante y facil llegar a tener acuerdos?
» Se dice que el ser humano es mas emocional que racional, ¢es cierto? ¢ Cual es su opinion
al respecto?
* Recuerde una experiencia relacionada con los videos.

b. Seleccione un negocio, preséntese como aprendiz del SENA e informe que
esta realizando una corta encuesta a microempresarios; pregunte si se
encuentra el duefio del negocio y si no lo atienden, ingrese a otra
microempresa para que pueda realizar las preguntas que encontrara a
continuacion. Antes de iniciar el cuestionario, elogie el negocio de la persona  ryenre Harvard beusto.com
que va a entrevistar para ir rompiendo el hielo.

+ ¢Hace cuanto tiempo tiene el negocio?
« ¢Cuantos afios tiene usted?

* ¢ Ha utilizado créditos para su negocio? Si No

+ ¢Le ha sido facil conseguir crédito con alguna microfinanciera? Si No

» ¢Cree que, para los microempresarios, en general, es facil conseguir crédito?
v Si No

v’ ¢Por qué?
+ ¢ Prefiere préstamos con los bancos, las microfinancieras, con Paga diarios o recomienda
no hacerlo?
v' ¢ Con cual?
v’ ¢Por qué?
» Desde hace varios afios, en Colombia se ha hablado de la importancia de la inclusion
financiera para el pais; ¢usted ha accedido a algunos de esos servicios? Por ejemplo:
transferencias a través de corresponsales no bancarios, créditos digitales, micro seguros,
etc.
v Si__ No__
v’ ¢ Cual?

Una vez realizada la encuesta, por favor conteste las siguientes preguntas:
* ¢ Qué actitudes percibié cuando entré al negocio?
« ¢CoOmo se sintio? ¢ Cudles sentimientos salieron a relucir en esa vivencia?
* ¢Enalgn momento se sintié6 mal, rechazado?
+ Cuando no le atendieron,
v' ¢ Por qué cree que paso6 eso?
v' ¢ Considera que fue por su presencia, aquello que usted representa?

En la clase siguiente se llevard a cabo una mesa redonda en la cual los diferentes grupos presentaran sus
conclusiones en un documento de Word y/o presentacién en power point y realizaran los aportes que
consideren adecuados. El instructor sera el monitor y estara pendiente de aclarar las dudas que se puedan
presentar. Cada aprendiz debe cargar las evidencias en la plataforma Territorio, para la revision respectiva.

AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo a los requerimientos)
MATERIALES: Procesador de texto Word, Computador

DURACION DE LA ACTIVIDAD: 6 horas

MODALIDAD: Individual

EVIDENCIA APRENDIZAJE: Cuestionario de preguntas.

3.3.4 El Asesor Comercial y Financiero

El asesor comercial es el principal responsable, dentro de una empresa, de proporcionar informacion
detallada a potenciales clientes o aquellos ya fidelizados para que se lleve a cabo una negociacion de los
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productos y/o servicios ofrecidos. Se puede decir que su labor del asesor comercial es la de ejercer de
enlace entre el cliente y la empresa, intentando, a la vez que realiza la venta, satisfacer las necesidades
del cliente con el servicio o producto que se pretende vender. Cuando estos asesores prestan sus servicios
en una entidad financiera, se encargan de ayudar a sus clientes, con un conocimiento exhaustivo en
finanzas y capaces de encontrar el producto que mejor se adapte a sus necesidades.

3.3.4 Reconocer laimportancia de los asesores comerciales para el éxito de las organizaciones

Cada aprendiz basado en la explicacion del instructor, la informacién escrita
suministrada y el formato a procesar, debera analizar el caso y argumentar las
respuestas para cada una de las preguntas.

Usted ha sido contratado en la empresa MICROFINANZAS DEL VALLE
S.AS, en la cual se desempefiard como Asesor Comercial y Financiero. Su
funcién principal es la de atraer clientes y ubicar los diferentes productos y
servicios ofrecidos, como son: microcréditos, cuentas de ahorro, micro seguros,
Agro créditos, entre otros.

FUENTE: Facebook.com

En la empresa le han dado la capacitacién correspondiente y ahora usted debera salir al mercado para
cumplir con las funciones encomendadas. Como es su primer dia, relacione como desarrollara los
siguientes procedimientos:

a. Inicialmente debera realizar una base de datos con la informacién de los primeros prospectos a
visitar. Indique:
* ¢ Quiénes serian esos primeros prospectos para clientes?
* ¢ Cémo buscaria la informacion inicial de ellos?
* ¢, Cémo realizaria la base de datos?
b. Una vez ha disefiado su primer base de datos, ¢cOmo va a contactar a los prospectos para clientes,
de manera que le den una cita para atenderlo(a)?
Disefie el guion en el cual va a contextualizar la forma como se va a presentar a los clientes.
¢De qué manera, podra usted identificar las necesidades que tiene el cliente, para asi realizar una
propuesta que lo beneficie?
e. ¢Qué elementos utilizaria usted para atraer la atencién del cliente y garantice que comprenda la
informacion entregada?
f. Contextualice el guion que usted utilizaria para ofrecerle un microcrédito al propietario de la tienda
del barrio, en el cual haga énfasis en la necesidad que le va a satisfacer.
g. ¢Para qué serviria el concepto de la postventa en una microfinanciera?

oo

El instructor hard un acompafiamiento permanente y aclarara las dudas que se vayan presentando. Las
evidencias se presentardn en documentos de Word y/o presentacion de power point deberan ser cargadas
en la plataforma para llevar a cabo la revision.

REQUERIDO AMBIENTE: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo con los requerimientos)
MATERIALES: Procesador de texto Word, Computador

DURACION DE LA ACTIVIDAD: 6 horas

MODALIDAD: Individual

EVIDENCIA APRENDIZAJE: Solucion del cuestionario.

3.3.5 Técnicas de Ventas:

Son las estrategias que se utilizan en la persuasion del potencial cliente para que realice la compra o
adquiera el servicio. Asi mismo, son los distintos métodos que aplican los asesores comerciales para poder
negociar de manera mas eficiente los productos y/o servicios, con el propoésito de alcanzar los objetivos
de venta de la empresa.
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3.3.5 Distinguir la importancia de la implementacion de las Técnicas de Ventas en los procesos de
Asesoria Financiera

éQué técnicas de venta se pueden usar?

Cada aprendiz basado en la explicacion realizada por el instructor, la
informacion escrita suministrada y los formatos correspondientes, debera
grabar un video ofreciendo a un prospecto de cliente el servicio financiero
indicado a continuacion, teniendo en cuenta los siguientes factores:

a. Utilizar la técnica de ventas A.l.C.D.C (Atencidn, Interés, Conviccion, I

5| me

Garacterstcas,ventajasy,
beneicios delproducto.

4 SPIR

Situackén, problems,
Implicaciény solucion

Deseo, Cierre).
b. El servicio para ofrecer sera un microcrédito.
c. El nombre de la microfinanciera sera: “Microfinanzas TESOM S.A.S”". FUENTE: economipedia.com
d. El prospecto a cliente serd un microempresario (usted determinar4 el objeto social del
establecimiento comercial).
e. El video debe tener una duracion maxima de 2 minutos.
Debe contener desde la presentacion del asesor comercial que seria usted (el aprendiz), hasta el
cierre de la venta (cuando el prospecto a cliente acepta el microcrédito).
g. Se debe identificar en el video cada uno de los elementos de la técnica A.l.C.D.C.

-

TIPGS DE SEGMENTAGION DE MERCADO Este video debe ser cargado en YouTube y subir en la plataforma
Territorio el enlace para que el instructor lo pueda visualizar y calificar. El
fgmeniady, on o comirs instructor hara un acompafiamiento permanente y aclarara las dudas que
se vayan presentando.
Segmentacion Estilo de vida
Psicografica Clase social
—= 1 AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo

Ingreso

con los requerimientos)

, MATERIALES: Camara (celular), Computador
DURACION DE LA ACTIVIDAD: 5 horas

MODALIDAD: Individual
FUENTE: desygner.com EVIDENCIA: Video con la grabacion de la actividad.

3.3.6 Segmento del Mercado y Cliente Objetivo:

El cliente objetivo, también llamado cliente ideal, es aquel individuo o empresa que tiene una necesidad
especifica por la que esta dispuesto a pagar y que otra persona natural o juridica puede solucionar a la
perfeccion, tanto por servicio como por precio. Estos suelen ser aquellos clientes mas rentables y que
menos problemas le generan, son los que mejor se adaptan a las condiciones de servicio, precio, formas
de pago, entre otros.

3.3.6 Identificar la importancia gue tiene el establecimiento del segmento de mercado para la
entidad financiera.

Cada aprendiz basado en la explicacion realizada por el instructor, la informacion escrita suministrada y
los formatos virtuales correspondientes, deberé identificar el cliente objetivo que busca la microfinanciera
para uno de sus principales productos como es el microcrédito. Es importante recordarles que cada entidad
tiene sus propios requisitos, politicas y condiciones y, por eso, en esta actividad, se le entregaran pautas
gue le llevaran a seleccionar el cliente ideal.

Observe el video de la “Banca de las oportunidades” (https://www.youtube.com/watch?v=iDULSVGN48s)
El cual hace referencia a la inclusion financiera, caso: Diego Ledn Marin, vendedor de frutas en Medellin,
quien utiliza medios de pago digitales en su negocio. Luego, reflexione
sobre los siguientes cuestionamientos y argumente ampliamente las
respuestas:

a. ¢,Qué conclusiones puede extraer del video?

b. ¢ Considera que un negocio pequefio, ubicado en la calle, como el

de Diego Leén puede crecer?
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c. ¢ Que necesitara Diego para lograr cumplir su suefio de tener locales y una franquicia llamada “Jugos
y frutas El Leén™?

El instructor hara un acompafiamiento permanente y aclarara las dudas que se vayan presentando. Las
evidencias se entregaran procesador de texto Word y/o presentaciones en Power Point.
deberan ser cargadas en la plataforma para llevar a cabo la revision

AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente normal y/o virtual (de acuerdo con los requerimientos)
MATERIALES: Procesador de texto Word, Computador

DURACION DE LA ACTIVIDAD: 5 horas

MODALIDAD: Individual

EVIDENCIA: Respuesta cuestionario.

3.4 ACTIVIDADES DE TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

3.4.1 Entrevista_a cliente potencial

Un Consumidor Financiero es una persona natural o juridica que celebra, adquiere, solicita o ejecuta un
producto o servicio financiero con una entidad vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia,
como un banco, por ejemplo, o quienes determine la Ley 1328 de 2009.

3.4.1 Realizar entrevista a un_cliente financiero (microempresario), teniendo _en cuenta los
parametros establecidos por la microfinanciera

Se formarén grupos de 2 aprendices y basados en la explicacién realizada por el instructor, la informacion
escrita suministrada, los formatos virtuales correspondientes y aplicando los
conocimientos adquiridos hasta ahora, deberan realizar un caso escrito con dos
personajes, uno tendra el roll de Asesor de la Microfinanciera y el otro sera el
cliente.

Situacién:

El asesor sale a realizar promocién en su zona para conseguir clientes que "™~ .

. . 4. , . FUENTE: webyempresas.com
deseen microcréditos; estando alli encuentra a personas interesadas, pero no
todos pueden ser sujetos de crédito, debido a que la microfinanciera tiene ciertos requisitos que se deben
cumplir; por consiguiente, necesitara hacer un filtro
inicial con preguntas concretas que le permitan encontrar al cliente correcto. El posible cliente, por su parte,
sera el encargado de responder esas preguntas.
El didlogo creado, demostrara que el asesor cumple con las politicas, etiqueta y protocolo de la empresa,
gue su comunicacion es asertiva; ademas, revela apropiadamente al cliente la comision, el desembolso y
la cuota del monto que él desea, o de aquella suma que el asesor propone, y el cliente demostrara que es
la persona indicada para ese préstamo.

Parametros de la microfinanciera para tener en cuenta:

a. Preguntas de filtro inicial

* ¢ Hace cuanto tiempo tiene el negocio?

*  ¢Es usted el propietario?

» ¢ El negocio siempre ha estado en el mismo lugar o ha cambiado de ubicacion?

» Si el negocio se ha movido de lugar, por favor indique: ¢,cuanto tiempo ha estado en el lugar actual
y cuanto tiempo dur6 en el sitio anterior? ' /

+ ¢ Qué destino le quiere dar al crédito? ‘ ,

* ¢Cuanto desea prestar?

« ¢ Cuantas son sus ventas?

+ ¢ Tiene deudas actualmente? Si su respuesta es afirmativa, ¢ cuanto es
el monto?

FUENTE: diarioresponsable.com
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¢,Se ha demorado en el pago de cuotas? Si su respuesta es afirmativa, ¢,cuanto tiempo se demoré
y con cual institucién?

¢ Tiene socios? ¢ Conyuge?

¢Usted, su cényuge y/o socio estan reportados negativamente en algin buré de crédito? Si su
respuesta es afirmativa, indique la razon. Si la deuda fue saldada, ¢hace cuanto sucedi6 el
impase?

b. Politicas de lainstitucién de microcrédito

Monto. La empresa donde usted labora ofrece crédito solo a duefios de negocio y van desde
$1.000.000 hasta 120 salarios minimos legales vigentes.

Plazos. Oscilan entre 6 y 24 meses.

Destino del crédito. Solo presta para capital de trabajo o activos fijos.

Interés. 3,6% mensual.

Comisién. 7.5% para créditos menores a 4 salarios minimos y 4,5% para montos iguales o
mayores a 4 salarios minimos, legales vigentes.

Caracteristicas del negocio. Este no puede tener mas de 10 trabajadores; en activos totales, el
valor debe ser inferior a 500 salarios minimos mensuales legales vigentes, unas ventas anuales
méximas de 800.000.000 de pesos colombianos.

Antigiedad del negocio. Minimo 1 afio en el lugar.

Servicios publicos al dia.

1 referencia comercial, 1 referencia personal, 1 referencia familiar.

c. Requisitos solicitados dependiendo del monto del crédito

Crédito con cédula, sin codeudor desde $1.000.000 hasta $2.500.000.

Crédito con casa propia desde $2.501.000 hasta $7.000.000 (mostrando certificado de tradicion y
libertad).

Crédito con codeudor con salario a término indefinido desde $2.501.000 hasta $5.000.000. (Se
presta dependiendo del negocio y del salario del codeudor).

Crédito con codeudor con salario a término fijo desde $2.501.000 hasta $3.500.000. (Se presta
dependiendo del negocio y del salario del codeudor).

Crédito con codeudor que posee negocio, con un afio de antigledad, desde $2.501.000 hasta
$5.000.000 (Se presta dependiendo del negocio, tanto del propietario, como del codeudor).
Crédito con codeudor con finca raiz desde $2.501.000 hasta $5.000.000.

Crédito con dos codeudores, pueden ser con finca raiz, salario con contrato a término indefinido o
con negocio, se presta desde $5.001.000 hasta 25 salarios minimos legales vigentes.

Crédito hipotecando la casa propia, desde $7.001.000 hasta 25 salarios minimos legales vigentes.

Nota aclaratoria:

Garantias. Todos los montos deben tener en cuenta los activos fijos y los electrodomésticos del
solicitante, como garantia. Para la renovacion se podra dar un monto G

mayor segun sea el caso.

Monto. Esta microfinanciera no ofrece un monto de crédito superior
al valor de las ventas del cliente mensuales.

Antigtiedad del negocio. Si el negocio ha cambiado de lugar, solo se
podréa dar el crédito si la clientela sigue siendo la misma.

Reportes negativos en burd de crédito. Se revisa el caso, aunque
personas con dudosos habitos de pago, son riesgosos para la
entidad.

FUENTE: mujeresempresa.com

Una vez argumentadas las respuestas, se realizara una mesa redonda y cada grupo socializard sus
conclusiones, permitiendo que los otros compafieros realicen los aportes que consideren adecuados. El
instructor hara el acompafiamiento permanente y aclarara las dudas que se vayan presentando. Las
evidencias se presentardn procesador de texto Word y/o presentaciones en Power Point deberan ser
cargadas en la plataforma para llevar a cabo la revisién
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AMBIENTE REQUERIDO: Ambiente presencial y/o virtual (de acuerdo a los requerimientos)
MATERIALES: Procesador de texto Word y/o Hojas de calculo Excel., Computador
DURACION DE LA ACTIVIDAD: 6 horas

MODALIDAD: Grupal (2 personas)

EVIDENCIA: Documento escrito con la informacién obtenida del cliente encuestado.

4,

ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos de
Evaluaciéon

Evidencias de Conocimiento:

Se analizara el manejo y

apropiacion de los

conocimientos relacionados con

las diferentes tematicas y la

realizacion de las actividades

propuestas, como son:

1. Entorno Empresarial y
Financiero (Cuestionario)

2. Normas de Etiqueta y
Protocolo en la atencion al
cliente financiero
(Cuestionario)

3. Inteligencia Emocional
(cuestionario)

4. El Asesor Comercial
(Cuestionario)

5. Segmentacién del Mercado
(Cuestionario)

Evidencias de Desempefio:

.1. Socializaciéon de la actividad
“Entrevista a un Cliente
potencial”.

Evidencias de Producto:

1. Técnicas de Ventas (Video)

¢ Especifica los productos y
servicios ofertados segun
segmento micro financiero y
entorno.

¢ Aplica técnicas de
relacionamiento con los
clientes de acuerdo con
caracteristicas del mundo
laboral micro financiero.

¢ Selecciona al cliente de
acuerdo con criterios
organizacionales.

Técnicas de evaluacién

e Formulacién preguntas

Instrumentos de Evaluacién
e Cuestionario

Técnicas de evaluacion

e Observacion

Instrumentos de Evaluacion

o Lista de Chequeo

Técnicas de evaluacion

e Valoracién del Producto

Instrumentos de Evaluacion

e Lista de Chequeo
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Microfinanzas: Las microfinanzas son el conjunto de servicios de tipo financiero dirigidos a grupos
de poblacién caracterizados por atravesar situaciones adversas desde el punto de vista
econémico. Esto engloba a individuos de escasos recursos, pequefias empresas, trabajadores
auténomos e incluso en riesgo de pobreza.

e Microcrédito: Esun préstamo de poca cuantia a bajo interés que concede una ONG y una entidad
bancaria a personas que, por ser insolventes, lo necesitan para poder financiar una actividad
generadora de beneficios.

e Asesor Comercial: Es el principal responsable, dentro de una empresa, de proporcionar
informacion detallada a potenciales clientes o a clientes ya fidelizados para que se lleve a cabo la
venta.

e Asesor Financiero: Es aquel o aquella profesionista que ayuda a otras personas en temas que
se relacionan con el mundo de la economia y las finanzas. Te orienten sobre los productos
financieros que existen y te asesora en comprender lo que mas te conviene de acuerdo con el
riesgo que quieras tomar.

e Georreferenciacion: Es un proceso que permite determinar la posicién de un elemento en un
sistema de coordenadas espacial diferente al que se encuentra.

e Sector Econ6mico: Es cada una de las partes resultantes de la division de la actividad econdmica
de un pais, generalmente, teniendo en cuenta diferentes factores como el valor afiadido de los
bienes o servicios producidos.

e Etiqueta: Es una norma de conducta que cumple con las expectativas sobre el comportamiento
social. La etiqueta obedece a las normas convencionales dentro de una sociedad, clase social o
grupo.

e Protocolo: Son el conjunto de reglas sociales que fijan la conducta en publico,

o Inteligencia Emocional: Es la capacidad de comprender, utilizar y controlar nuestras emociones
de forma eficaz que puedes aplicarlas en todas las areas de tu vida.

e Técnicas de ventas: Son acciones o estrategias implementadas por los vendedores con el fin de
generar ingresos y lograr vender con mayor eficiencia para asi poder aumentar la rentabilidad
financiera de la empresa

o Cliente objetivo: Es la persona mas interesada en consumir tu producto o servicio
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