TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN

SEP

DESARROLLO DE NEGOCIOS AREA SERVICIOS
POSVENTA AUTOMOTRIZ

urP

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

ASIGNATURA DE SERVICIO EN EL TALLER

1. Competencias Gestionar los servicios de posventa automotriz,
mediante el uso de estrategias de atencién al cliente,
indicadores de satisfaccion, politicas y procedimientos
administrativos establecidos, para contribuir a la
rentabilidad de la organizacion.

2. Cuatrimestre Cuarto

3. Horas Teoricas 22

4. Horas Précticas 68

5. Horas Totales 90

6. Horas Totales por Semana 6

Cuatrimestre

7. Objetivo de Aprendizaje El alumno supervisara el proceso de servicio en el taller,
mediante técnicas de medicion, métodos de trabajo y
procedimientos para cumplir con las expectativas del
cliente.

. . Horas
il ELEs (e ApiEe el Tedricas | Practicas | Totales

l. Productividad en el servicio automotriz 6 24 30

Il. Métodos de trabajo 8 22 30

[l. Reparacion y cuota 8 22 30

Totales 22 68 90
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SERVICIO EN EL TALLER

UNIDADES DE APRENDIZAJE

L Xglriﬁzlliczlgje I. Productividad en el servicio automotriz

2. Horas Tedricas 6

3. Horas Practicas 24

4. Horas Totales 30

5. Objetivo de la L L .
Unidad de El alqmr_lo determlnara _Ia eficiencia de los servicios en el taller para
Aprendizaje contribuir a la productividad.

Temas

Saber

Saber hacer Ser

Factores que
intervienen en
la
productividad

Explicar los conceptos de
productividad, eficiencia y
eficacia; asi como su
importancia en el servicio
automotriz.

Identificar los factores en
la productividad de un
taller:

- tiempo

- costo

- promesa de entrega

- espacio en el taller

- herramientas y equipos

Explicar la formula para
determinar la eficiencia del
trabajo.

Calcular la eficiencia de |Sistematico

los servicios en el taller. | Proactivo

Analitico

Organizado
Responsable
Trabajo en equipo
Etico

Capacidad para
trabajar bajo presion
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Temas Saber Saber hacer Ser
Estudio y Identificar el concepto y Calcular el tiempo para | Sistematico
medicion de | ventajas de la medicidn la ejecucion de un Proactivo
trabajo del trabajo. trabajo en el taller. Analitico

N Organizado
Describir los Responsable
procedimientos de Trabajo en equipo
reparacion de acuerdo a Etico

los sistemas del vehiculo.

Explicar las técnicas de
medicién de trabajo:

- Tiempos y movimientos
- Work factor

- Methods, Time
Measurement (MTM)

Trabajo bajo presion
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SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una préctica en
laboratorio, elaborar un
reporte donde incluya:

- Factores de productividad
- Calculo de la eficiencia

- Descripcion del
procedimiento de reparacion
- Técnicas de medicion de
trabajo y justificacion

- Calculo del tiempo para la
ejecucion de un trabajo en el
taller.

1. Comprender los conceptos
de productividad, eficiencia,
eficacia y su importancia en el
servicio automotriz.

2. Analizar los factores de la
productividad.

3. Analizar la formula para
determinar la eficiencia del
trabajo.

4. Comprender el concepto y
ventajas de la medicion del
trabajo y sus técnicas.

5. Identificar los procedimientos
de reparacion de acuerdo a los
sistemas del vehiculo.

Ejercicios préacticos

Lista de cotejo

Comité de Directores de la Carrera de
ELABORO: TSU en Desarrollo de Negocios area REVISO: Direccién Académica
Servicios Posventa Automotriz
A FECHA DE ENTRADA . i
APROBO: C.G.U.T.yP. EN VIGOR: Septiembre de 2017

F-DA-01-PE-TSU-01-A2




SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Ejercicio préacticos
Equipos colaborativos
Practica en laboratorio

Pintarrén

Cafion
Internet
Impresos
Vehiculo

Equipo de computo

Protecciones al vehiculo
Céamara fotografica
Céamara de video

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

X
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SERVICIO EN EL TALLER

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de Il. Métodos de trabajo
Aprendizaje

2. Horas Tebricas 8

3. Horas Practicas 22

4. Horas Totales 30

> SEijgggodge la El alumno propondra estudios de trabajo operativo y técnicas de
Aprendizaje reparacion y servicio para contribuir a la eficiencia de los procesos.

Temas Saber Saber hacer Ser

Estudio y Identificar el proceso de | Formular estudios de Sistemético

caracteristicas | elaboracion de los trabajo operativo. Proactivo

de trabajo estudios de trabajo Analitico

operativo operativo. Organizado

Describir los
procedimientos de
servicio de reparacion de
vehiculos.

Identificar el manejo y

cuidado de los equipos y
herramientas empelados
en el servicio automotriz.

Responsable
Trabajo en equipo
Etico

Trabajo bajo presion

Herramientay |Identificar las Seleccionar la Sistematico
equipo herramientas utilizadas | herramienta y equipo Proactivo
especializado en taller y sus especializado que se Analitico
caracteristicas: utiliza en la reparacion | Organizado
- Mecanicas del vehiculo. Responsable
- Neuméticas Trabajo en equipo
- Hidraulica Etico
- Electronicas Trabajo bajo presién
Identificar los equipos
especializados para la
reparacion de vehiculos.
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Técnicas de

Describir las técnicas de

Proponer técnicas de

Sistematico

reparacion y reparacion en el tallery | reparacion y servicio. Proactivo
servicio servicio de atencion al Analitico
cliente. Organizado
Responsable
Trabajo en equipo
Etico
Trabajo bajo presion
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SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una préctica en
laboratorio, elaborar un
reporte que contenga:

- Procedimiento de servicio

- Condiciones del estado de
la herramienta y equipo de
diagnéstico.

- Propuesta técnica de
reparacion y servicio y su
justificacioén

1. Comprender el proceso de
elaboracion de los estudios de
trabajo operativo.

2. ldentificar los procedimientos
de servicio de reparacion de
vehiculos.

3. Identificar el manejo y
cuidado de los equipos y
herramientas empelados en el
servicio automotriz.

4. Identificar las herramientas y
equipo especializado para la
reparacion de vehiculos.

5. Distinguir las técnicas de
reparacion en el taller y servicio
de atencion al cliente.

Ejercicios practicos

Lista de cotejo
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SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Ejercicio préacticos
Equipos colaborativos
Practica en laboratorio

Pintarrén

Cafion
Internet
Impresos
Vehiculo

Equipo de computo

Protecciones al vehiculo
Céamara fotografica
Céamara de video

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

X
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SERVICIO EN EL TALLER

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de
Aprendizaje

lll. Reparacién y cuota

2. Horas Tedricas 8

3. Horas Practicas 22

4. Horas Totales

30

5.0bjetivo de la

El alumno desarrollara procedimientos de recepcion, asesoria y

Unidad de o~ . -t .
Aprendizaje seguimiento de vehiculos para una entrega Optima de la unidad.
Temas Saber Saber hacer Ser
Asesoria Describir el Desarrollar servicio de | Sisteméatico
durante la procedimiento de asesoria durante la Proactivo
recepcion del recepcion del vehiculo: recepcion de vehiculos. |Analitico
vehiculo -Recepcion del vehiculo Organizado
-Recepcion del cliente Responsable
- Identificacion de las Trabajo en equipo
necesidades del cliente Etico
- Llenado de formatos e Trabajo bajo presion
ingreso al taller
- Salida de los Vehiculos
(inspecciones finales,
preparacion para entrega
y explicacion de los
trabajos realizados)
Cotizacion y Identificar los conceptos | Estimar cotizaciones. Sistematico
asesoria de los |de cotizacion y asesoria Proactivo
trabajos de los trabajos. Analitico
Organizado

Identificar la estructura
de un presupuesto de un
servicio automotriz.

Responsable
Trabajo en equipo
Etico

Trabajo bajo presién
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Temas Saber Saber hacer Ser
Seguimiento en | Describir el proceso y Realizar el seguimiento | Sisteméatico
el taller formatos de seguimiento |de vehiculos en el taller. | Proactivo
en el taller: Analitico
- Recepcion del Vehiculo Organizado
- Servicio en el taller Responsable
- Entrega Trabajo en equipo
Etico
Trabajo bajo presion
Entregay Describir el proceso de | Controlar la entrega y Sistemético
comprobacién | entrega del vehiculo al comprobacion del Proactivo
de estado cliente: estado de vehiculos al | Analitico
- Prueba en ruta salir del taller. Organizado
- Comprobacion de Responsable
reparacion realizada Trabajo en equipo
- Entrega de vehiculo Etico
Trabajo bajo presion
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SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una practica en
laboratorio, elaborar un
reporte que integre:

- Registro de recepcion de
vehiculos empleando los
procedimientos
correspondientes

- Procedimiento de recepcion
- Cotizacion de trabajo

- Proceso de seguimiento en
el taller

- Explicacion de entrega de
vehiculo de acuerdo al

1. Comprender el procedimiento
de recepcién de vehiculo.

2. Comprender los conceptos
de cotizacion y asesoria de los
trabajos y la estructura de un
presupuesto de un servicio
automotriz.

3. ldentificar el proceso de
seguimiento de vehiculo en el
taller y los formatos
correspondientes.

Ejercicios practicos

Lista de cotejo

fabricante 4. Comprender el proceso de
entrega del vehiculo al cliente.
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SERVICIO EN EL TALLER

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Ejercicios practicos
Equipos colaborativos
Practica en laboratorio

Pintarréon

Cafion
Internet
Impresos
Vehiculo

Equipo de computo

Protecciones al vehiculo
Céamara fotografica
Céamara de video

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

X
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SERVICIO EN EL TALLER

CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempefio

Diagnosticar el grado de satisfaccion del
cliente haciendo uso de métodos y
herramientas de seguimiento y medicion,
para determinar las oportunidades de
mejora en el servicio posventa automotriz.

Elabora un reporte que incluya:

- Objetivo

- Muestra

- Instrumentos para recoleccion de informacion
- Analisis e Interpretacion de Resultados

- Conclusiones y Recomendaciones

Proponer estrategias de atencion,
seguimiento y servicio al cliente del
mercado automotriz a partir de los
resultados del diagnéstico y el uso de
matrices de planeacion para mantener la
satisfaccion del cliente.

Elabora un programa de atencién y seguimiento
que contenga:

- Objetivos

- Metas

- Estrategias de atencion

- Estrategias de seguimiento

- Estrategias de servicio al cliente

- Presupuesto

- Cronograma de Actividades
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SERVICIO EN EL TALLER
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