. EDUCACION PROGRAMA EDUCATIVO: rP
S LICENCIATURA EN NEGOCIOS Y MERCADOTECNIA a y

DIRECCION GENERAL DE UNIVERSIDADES
TECNOLOGICAS y POLITECNICAS

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

PROGRAMA DE ASIGNATURA: SERVICIO POSVENTA | CLAVE: T-SP1-2

I efelo X1 oo [T da o [FZ T[N [SHEMN El estudiante propondra procesos de servicio automotriz, haciendo uso de modelos de calidad para
Asignatura generar una fidelizacion al cliente.

Gestionar las areas administrativas y operativas de atencion al cliente y soporte técnico del automovil
mediante el diagndstico de mercado, estrategias de venta, herramientas administrativas, y del desarrollo
Competencia a la que e implementacion de los métodos de intervencién y operacidon automotriz para el logro de los objetivos
contribuye la asignatura de rentabilidad, mercadoldgicos, atencidn y satisfacciéon del cliente, cumpliendo con los estandares y
procedimientos para la éptima operacién de la organizacién, adaptdndose a las nuevas tendencias del
mercado automotriz.

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

1.- Mercadotecnia de Servicios 10 15 25
2.- Proceso del Servicio 10 15 25
3.- Calidad en el servicio al cliente 10 15 25

Totales 30 45 75
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Funciones

Disefiar el Programa de
Mantenimiento y Supervisién del
Automovil a partir de
identificacion de las condiciones
mecanicas, eléctricas,
electronicas, hidraulicas,
neumaticas y tecnoldgicas de
seguridad y confort, apegado a los
estandares de calidad de la marca
automotriz para desarrollar un
programa de mantenimiento con
la finalidad de garantizar la
durabilidad y fiabilidad, la
eficiencia y el rendimiento y
cumplir con los estdndares de
calidad de la normatividad
vigente.

‘ Capacidades

Desarrollar estrategias para la
valoracion de las condiciones del
vehiculo mediante inspecciones
en tren motriz, sistema de
encendido e inyeccion de
combustible, contra emisiones y
sistemas de seguridad pasiva y
activas al servicio posventa. Para
garantizar que el vehiculo cuenta
con éptimas condiciones y de
acuerdo a los métodos de
intervencién para mantener
usuarios.

Criterios de Desempeiio

Elabora un reporte que contenga:

Datos del cliente

- Fecha y lugar

- Productos y servicios adquiridos

- Revisidén de los puntos criticos de los diferentes sistemas del
vehiculo

- Deteccidn de fallas en los sistemas del vehiculo

- Ofrecimientos, garantias

-Programa de seguimiento

- Encuesta de satisfaccion para ofrecer una asesoria comercial
de calidad.
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UNIDADES DE APRENDIZAIJE

Unidad de Aprendizaje l. Mercadotecnia de Servicios

Propdsito esperado El estudiante disefiard modelos de servicios para el manejo de bienes intangibles

Tiempo Asignado IS-I:;:: g Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir
Dimension Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva
Introduccidn al Servicio Describir el concepto de servicio y su El alumno desarrollara
relevancia en el sector automotriz. habilidades para una
Describir las caracteristicas de los comunicacion asertiva, con
servicios: ética proactividad y andlisis
-Intangibilidad en el proceso del servicio al
-Inseparabilidad cliente.
-Heterogeneidad
-Perecibilidad
-Propiedad
Modelo de Servicios Describir el modelo de consumo de Desarrollar modelos de servicio
servicios:

-Etapa previa a la compra
-Etapa del encuentro
-Etapa posterior al encuentro

Mezcla de Marketing de Identificar los elementos de la mezcla de | Presentar Propuestas de Mezcla de
servicios. marketing de servicios: Marketing de Servicios.
-Producto

-Lugar y tiempo
-Precio y otros costos
-Promocién y Educacion
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-Proceso

-Entorno fisico
-Personal
-Productividad y Calidad

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos Aula
Equipo Colaborativos Pizarrén Laboratorio / Taller
Analls.ls de Casos o Proyector Empresa
Trabajos de Investigacién Laptop
Revistas
Videos
Internet

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacidn
. . A partir de un caso de servicio en el sector
Los estudiantes comprenden el concepto de servicio y .
. . . automotriz, elaborar una propuesta de
su importancia en el sector automotriz. . .
. . o e mercadotecnia de servicio que contenga:
Los estudiantes identifican las caracteristicas de los o Y .
. -Descripcidn de las caracteristicas del Estudio de casos
servicios. . o
servicio Rubricas
-Modelo de servicio y su justificacion
-Mezcla de Marketing de Servicio
-Conclusiones
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Unidad de

.. 1. Proceso del Servicio
Aprendizaje

Propdsito esperado El estudiante distinguira los elementos del proceso de servicio para ofrecer una atencion de calidad al cliente.

Horas del
Tiempo Asignado Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir
Dimension Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva
Administracion del Describir las etapas del proceso de El estudiante debera de
proceso de servicio servicio al cliente: tener la capacidad de
Presentar propuestas de

organizar con ética,
proactividad y analisis para
Encuentro de los servicios gestionar el proceso de
servicio al cliente.

Previa a la compra adquisicion de servicios.

Posterior al encuentro

Etapa Previa a la compra Identificar los elementos de la etapa Detectar necesidades de servicio
previa a la compra de un servicio automotriz en los clientes.
automotriz:

-Conciencia de una necesidad
-Busqueda de Informacidn
-Evaluacién de Alternativas

-Toma de decisién de la compra de
servicio.
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Etapa Encuentro de los Identificar los elementos de la etapa Presentar propuestas de
Servicios encuentro de los servicios: adquisicion de servicios.

-Solicitud del Servicio

-Entrega del Servicio

Etapa Posterior al -Identificar los elementos de la etapa Medir el desempefiio de servicios

Encuentro posterior al encuentro: ] ) ]
Determinar intenciones futuras de

-Evaluacién del desempefio del servicio | compra.

-Intenciones futuras de compra

Proceso Enseilanza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefanza Medios y materiales didacticos
Aula

Equipo Colaborativos Pizarrén Laboratorio / Taller
Analisis de Casos Proyector Empresa
Trabajos de Investigacién Laptop

Revistas

Videos

Internet

Proceso de Evaluacion
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Resultado de Aprendizaje

Evidencia de Aprendizaje

Instrumentos de evaluacion

Los estudiantes identifican las etapas del proceso de

servicio al cliente.

Los estudiantes distinguen los elementos de la etapa
previa a la compra.

Los estudiantes distinguen los elementos de la etapa
encuentro.

Los estudiantes distinguen los elementos de la etapa
posterior al encuentro.

A partir de un caso de servicio a cliente,

elaborar un reporte que contenga:

Deteccidn de necesidades del servicio
automotriz en los clientes.

Propuesta de adquisicidn de servicios y su
justificacion.

Medicién del desempefio de servicios.
Intenciones futuras de compra

Conclusiones y recomendaciones.

Estudio de casos

Rubricas

Unidad de
Aprendizaje

1. Calidad en el Servicio al Cliente

Propdsito esperado El estudiante evaluara la calidad en el servicio al cliente para lograr su fidelizacion.
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. . Horas del
Tiempo Asignado Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir
Dimensién Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva
Modelo de Brechas Describir el concepto de servicio al Evaluar la Calidad en el servicio al El estudiante debera de
cliente. cliente aplicando el modelo de tener la capacidad de
brechas. organizar con ética,

Explicar la importancia del servicio al

. . proactividad y analisis para
cliente en el sector automotriz.

gestionar el modelo de
Describir el Modelo de Brechas del brechas.
Servicio y su objetivo:

- Expectativas del servicio

- Percepcion del servicio

- Entrega del Servicio

- Disefo y Estdndares del Servicio
orientados al cliente

- Percepcién de la compaiiia
sobre las expectativas del

cliente.
Modelo Servqual Describir el modelo Servqual y su Evaluar la calidad en el servicio al
objetivo: cliente aplicando el modelo
. . . Servqual
Dimensiones del Servicio
Servicio Esperado
La calidad percibida en el servicio
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Circulo de Calidad Identificar el concepto de la cultura de Valorar la fidelizacion del cliente
la calidad. implementando el modelo del

) ) circulo de la calidad

Etapas del Circulo de la Calidad:
Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

Proceso Enseilanza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefanza Medios y materiales didacticos
Aula

Equipo Colaborativos Pizarron Laboratorio / Taller | X
Andlisis de Casos Proyector Empresa X
Trabajos de Investigacién Laptop

Revistas

Videos

Internet

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
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Los estudiantes Reconocer el concepto de servicio al

cliente.
A partir de un caso de servicio al cliente,
Los estudiantes comprenden la importancia de elaborar un reporte que contenga: Estudio de casos

servicio al cliente en el sector automotriz. o
-Modelos de Calidad en el servicio Rubricas
Los estudiantes identifican los modelos de calidad en | empleado y su justificacion.

el servicio al cliente.
-Propuesta de circulo de calidad.
Los estudiantes comprenden el modelo de circulo de
calidad. Conclusiones y recomendaciones

Perfil idoneo del docente

Formacion académica Formacion Pedagdgica Experiencia Profesional
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Licenciatura/Maestria/Doctorado Cursos Educativa- organizacional.
Ingenieria Industrial Diplomados

En Mercadotecnia Certificaciones

Administracion Seminarios

Psicologia Congresos
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Como atraer clientes

https://www.youtube.com/wat
ch?v=uyGqwN06QPQ
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