“ EDUCACION PROGRAMA EDUCATIVO: rP

Horas del Saber Horas del Saber Hacer DIRECCION GENERAL DE UNIVERSIDADES

TECNOLOGICAS y POLITECNICAS

Unidades de Aprendizaje

q
I. Servicio posventa automotriz COMPETEQICIAS PROFE3IONALES 9 15
Il. Manejo de conflictos e incidencias de clientes 12 18 30
III'. Sistemas de Gestidon Comercial orientado al 12 18 30
cliente.
Totales 30 45 75
PROGRAMA DE ASIGNATURA: SERVICIOS POSVENTA AUTOMOTRIZ 1l CLAVE:

El alumno propondra un Programa de atencidn al cliente de acuerdo al perfil en los Servicios Posventa
Automotriz orientado a las politicas de la organizacion, utilizando herramientas administrativas y
tecnologias especializadas enfocadas en el servicio

Desarrollar e implementar planes estratégicos con enfoque a la creacidn unidades estratégicas de
Competencia a la que negocios a partir del analisis situacional del entorno, la mezcla de mercadotecnia, las politicas internas y
contribuye la asignatura la normatividad vigente, para contribuir al logro de objetivos organizacionales y a una posicion
competitiva en el dmbito nacional e internacional, fomentando la economia social y solidaria.

Propdsito de aprendizaje de la
Asignatura

Tipo de

. Cuatrimestre Créditos Modalidad Horas por semana Horas Totales
competencia

Especifica Escolarizada

Funciones ‘ Capacidades ‘ Criterios de Desempeiio
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Desarrollar estrategias para la
valoracién 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.

Elabora un reporte que contenga: Datos del cliente

- Fecha y lugar

- Productos y servicios adquiridos

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

-Deteccién de falla en los sistemas del vehiculo - Ofrecimientos,
garantias

-Programa de seguimiento

- Encuesta de satisfaccion para ofrecer una asesoria comercial
de calidad.

UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIGERGEVACITGGIFEIEN |, Servicio posventa automotriz
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El alumno administrara recursos digitales y fisico dentro del servicio posventa, para incrementar la productividad
de la organizacién

Propésito esperado

Horas del

Saber 9 Horas Totales 15

Tiempo Asignado Horas del Saber Hacer

Saber
Dimension Conceptual

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Ser y Convivir
Dimension
Socioafectiva

Introduccion al Servicio
Posventa Automotriz

-Definir el Servicio de Atencidn al Cliente
en el Servicio Posventa Automotriz.

- Identificar la importancia de su
aplicacion en el Servicio Posventa
Automotriz.

-Explicar las etapas del proceso en el
Servicio Posventa Automotriz

Investigar metodologias para el
desarrollo de los procesos de servicio
en atencidn al cliente en la
organizacion Investigar.

Elaborar los documentos con base en la
normatividad relacionada en servicio al
atencion al cliente.

El alumno debera
tener la capacidad de
organizar con ética,
proactividad y
andlisis,
seleccionando la
metodologia
correspondiente de

acuerdo con las
necesidades de la
organizacion.

Proceso del Servicio - Explicar las etapas del proceso

Posventa Automotriz en el Servicio Posventa
Automotriz:

- Cita

- Preparacion del Servicios

- Recepcidn unidad

- Preparacion de unidad

- Servicio a la unidad

- Lavado (estética)

- Inspeccién y evaluacién de
Calidad para entrega de la
unidad

- Facturacidn

- Entrega de la unida

- Seguimiento al Cliente

El alumno comprendera los resultados
del modelo orientado al proceso de
servicio posventa automotriz

Analizar el mapa de experiencia del
cliente en relacion con el proceso de
servicio posventa automotriz.

Elaborar estrategias de mejora
continua en el proceso de servicio
posventa automotriz.
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Actividades del servicio
posventa automotriz

Asesor de Servicio

periodo de servicio y monitoreo
Contacto al cliente por
WhatsApp

Identificar, Programar, confirmo
cita con el cliente

Recepcion de la unidad
Proceso Administrativo del
Recepcion ‘Técnica y
Preparacion de unidad

(CRM) en la Administracion del
proceso de los datos del cliente
y recepcion técnicos con ayuda
(CRM)

Cotizacidon/Autorizacion de
Servicios, Politicas de
Confirmacion Asesor de
Servicio

Explicacion del servicio a
realizar

Servicio a la unidad seguimiento
al proceso

Alerta de servicio extraordinario
(segundo contacto con el
cliente)

Lavado (estética)

Inspeccién y evaluacidn de
Calidad para entrega de la
unidad

Facturacidn

Entrega de la unida
Seguimiento al Cliente

Implementar herramientas de
comunicacion asertiva, aplicables a
cada area para confirmar la secuencia
y estatus del servicio.

Elaborar reportes de seguimiento para
el proceso de servicio posventa
automotriz.

El alumno debera
tener la capacidad de
organizar con ética,
proactividad y
analisis,
seleccionando la
metodologia
correspondiente de
acuerdo con las
necesidades de la
organizacién.
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Tipos de servicio posventa |- Atencién al Cliente/ Operativos -Integrar la herramienta de CRM, como | El alumno debera

automotriz - Cotizacién propuesta de mejora para los tipos de | tener la capacidad de
-Quejas postventa automotriz. organizar con ética,
-Asesoria proactividad y
-Tipos de Seguimientos por area analisis,
- Boutique (accesorios) seleccionando la

metodologia
correspondiente de
acuerdo con las
necesidades de la
organizacién.

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos

Técnicas para la Evaluacion Diagndstica Pintarron, audiovisuales, cafidon, auriculares
Realizacidon de trabajos computadora, internet, impresos. redes
Lectura asistida sociales

Discusion de grupo
Simulacion de materiales: (audios, videos, carruseles, Laboratorio / Taller X
Podcast, flayers)
Practicas

Empresa X

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Elaborar un reporte servicio posventa de practica que 1. Determinar componentes del Lista de Cotejo
contenga los siguientes puntos: Servicio posventa Lista de Verificacion
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2. ldentificar los recursos necesarios Lista de Coevaluacion

en el proceso posventa Plataforma CRM
1. Datos del Cliente 3. Diagnosticar los elementos del
2. Datos del vehiculo proceso de mantenimiento.
3. Tipo de Servicio 4. Implementar las estrategias a
4. Seguimiento partir de la seleccién de las técnicas

de la evaluacién diagndstica.
5. Implementar el mapa de
experiencia al cliente
correspondiente.
6. Integrar el CRM como mejora
continua a los procesos.

Unidad de

.. II. Manejo de Conflictos e incidencia del Clientes
Aprendizaje

El alumno aplicara las estrategias y herramientas adecuadas para la solucién de conflictos de acuerdo con el
perfil del Cliente y la causa que lo origina.

Propdsito esperado

Horas del
Tiempo Asignado Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir
Dimension Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva
Tipos de Clientes Identificar la tipologia de clientes y Implementar técnicas de El alumno debera tener la
potenciales en el sector automotriz persuasion de acuerdo con el tipoy |capacidad de organizar con
considerando los siguientes criterios: personalidad en el proceso de ética, proactividad y
atencién al cliente analisis, seleccionando la
- Porsu estatus metodologia
- Porsu volumen de compra correspondiente de
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- Porlafrecuencia de compra
- Tipo de producto/servicios

Identificar los tipos de los clientes segun
su personalidad en el sector automotriz

considerando:

-Actitud (Cognitivo)
-Aptitud (habilidades)
-Conducta (Observable)

-Desarrollar estrategias de atencién
a clientes acorde a los criterios
identificados.

acuerdo con las necesidades
de la organizacidn.

El alumno debera tener la

Técnicas para manejo de
conflicto e incidencia

Definicion de:

- Conflictos

-Incidencia

-Tipos de Conflicto

-Caracteristicas de los tipos conflictos
-Herramientas para el manejo de
Conflictos y beneficios

Elaborar un programa de manejo de
conflictos de acuerdo con el tipo de
cliente y de la situacion a resolver.

capacidad de organizar con
ética, proactividad y
analisis, seleccionando la
metodologia
correspondiente de
acuerdo con las necesidades
de la organizacién.

T4cticas para el manejo de
conflicto

Definicién de:

-Comunicacién Asertivas

-Tipos por escenarios

- Negociacién

- Tipos de Negociacion (cuadrante)

Disefiar una guia para la solucion de
acuerdo con el cliente y tipo de
situacién a resolver

Proceso Enseinanza-Aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefnanza

-Estudio de caso

Pintarrén, audiovisuales, cafion,

Medios y materiales didacticos

Espacio Formativo

Aula

Laboratorio / Taller X

-Simulacidén computadora, internet, impresos.
- Mapas
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Empresa X

Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacién

A partir de una simulacién de atencidn al cliente Documentos fisicos, audios, videos,

posventa elaborar un reporte que contenga:

-Perfil del Cliente Lista de Cotejo

-Perfil de la Personalidad del Cliente Lista de Verificacion

- Técnicas y recursos para el manejo de los conflictos Lista de Coevaluacion

- Conclusién Plataforma CRM y ERP
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Unidad de

Aprendizaje

lll. Sistemas de Gestién Comercial (CRM) orientado al Cliente

Propdsito esperado

Horas del

Tiempo Asignado
P g Saber

Administraciéon de relacién con

clientes

El alumno implementara el uso de plataformas utilizadas por la organizacién (CRM) de acuerdo con las areas de
servicios posventa incrementando la productividad de la organizacidn.

Horas del Saber Hacer

Saber
Dimension Conceptual

Definicion de:

-Programa de Administracién de
Relaciones con los Clientes
(CRM)

y usos de plataforma en la
organizacién

Ventajas y desventajas

Horas Totales

Saber Hacer

Dimension Actuacional

Gestionar el proceso de servicio

posventa mediante el uso del
CRM vy plataformas para el
cumplimiento de los objetivos
de satisfaccion del cliente,
incrementando la productividad
de la organizacion

El alumno debera tener la capacidad

Ser y Convivir

Dimension Socioafectiva

de organizar con ética, proactividad
y analisis, seleccionando la
metodologia correspondiente de
acuerdo con las necesidades de la
organizacion.

Aplicaciones del CRM

-Implementar el CRM de
acuerdo a cada una de las areas
de servicio posventa

Gestionar un simulador
estratégico integrando
indicadores obtenidos en el

El alumno debera tener la capacidad
de organizar con ética, proactividad
y analisis, seleccionando la
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- Interpretar los resultados de CRM, para establecer las metodologia correspondiente de
los indicadores del CRM acciones de mejora continua acuerdo con las necesidades de la
- Examinar los resultados y organizacion.

proponer estrategias para la
mejora continda aumentando la
productividad de la
organizacién

Programas de fidelizacion del - Conceptualizacion de: Establecer un Plan de Trabajo El alumno debera tener la capacidad
Cliente - Programa de de acuerdo con el Programa de | de organizar con ética, proactividad
fidelizacidn del Cliente Fidelizacidn al tipo de cliente y analisis, seleccionando la
- ldentificar los tipos de para establecer campanfias que metodologia correspondiente de
Programa de logre la satisfecho y acuerdo con las necesidades de Ila
Fidelizacion productividad de la organizacién.
- Aplicar los Programas organizacion

(general/particular)
acuerdo al tipo de
cliente

Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Espacio Formativo

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Aula
-Simulacién Pintarrén, audiovisuales, cafion, Laboratorio / Taller X
-Visitas Industriales computadora, internet, impresos.

- Documentacién fisica/ digital
- Analisis de plataforma, medios digitales, CRM — ERP
-Creacion de Contenido

Empresa X
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Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
Elaborar un Programa de Fidelizaciéon del Cliente de -Reportes de CRM .
. . . Estudio de casos
acuerdo con el Perfil y Personalidad -Drive de datos

Coevaluacién

- Mapa de Campafia a la necesidad Lista de verificacion

detecta y tipo del Cliente

Perfil idoneo del docente

Formacidén académica Formacidén Pedagdgica Experiencia Profesional
Licenciatura/Maestria/Doctorado Cursos Educativa- organizacional.
Administracion Diplomados

Mercadotecnia Certificaciones

Ingenieria Industrial Seminarios

Psicologia Congresos
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