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TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN
DESARROLLO DE NEGOCIOS AREA SERVICIOS
POSVENTA AUTOMOTRIZ
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

ASIGNATURA DE SERVICIO POSVENTA AUTOMOTRIZ |

urP

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,
rentabilidad de la organizacion.

para contribuir a la

2. Cuatrimestre Cuarto
3. Horas Tedéricas 24
4. Horas Practicas 66
5. Horas Totales 90
6. Horas Totales por Semana 6
Cuatrimestre
7. Objetivo de Aprendizaje El alumno propondra procesos de servicio automotriz,
haciendo uso de modelos de calidad para generar una
fidelizacion al cliente.
. — Horas
il ELEs (e ApiEe el Tedricas | Practicas | Totales
l. Mercadotecnia de servicios 8 17 25
Il. Proceso del Servicio 8 22 30
Il Calidad en el servicio al cliente 8 27 35
Totales 24 66 90
) Comité de Directores de la Carrera de ) o N ﬁ»”“”m"‘ %
ELABORO: TSU en Desarrollo de Negocios area REVISO: Direcciéon Académica N L
Servicios Posventa Automotriz % s’ﬁ
APROBO: C.G.U.T.yP. FECHA DE ENTRADA Septiembre de 2017 e

EN VIGOR:

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




SERVICIO POSVENTA AUTOMOTRIZ |

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unldad_de_ I. Mercadotecnia de servicios
Aprendizaje

2. Horas Tedricas 8

3. Horas Practicas 17

4. Horas Totales 25

> Srt:;ggalodge'a El alumno desarrollara modelos de servicios para el diseno de
Aprendizaje bienes intangibles.

Temas Saber Saber hacer Ser
Introduccion al | Explicar el concepto de Sistemético
servicio servicio y su importancia Proactivo
en el sector automotriz. Analitico
Organizado
Identificar las Responsable
caracteristicas de los
servicios:
- Intangibilidad
- Inseparabilidad
- Heterogeneidad
- Perecibilidad
- Propiedad
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Temas Saber Saber hacer Ser
Modelo de Describir el modelo de Desarrollar modelos de | Analitico
servicios consumo de servicios: servicio. Objetivo

- Etapa previa a la compra Etico

- Etapa del encuentro
- Etapa posterior al

Responsable
Trabajo en equipo

encuentro Organizado
Habilidad de
Describir el modelo de Flor comunicarse
del servicio de Lovelock: correctamente
- Informacién Creativo
- Toma de pedido
- Cobranza
- Pago
- Asesoria
- Amabilidad
- Seguridad
- Excepciones
- Facilitadores
- Enaltecedores
La mezcla de |ldentificar los elementos Presentar propuestas de |Creativo
marketing de | de la mezcla de marketing | mezcla de marketing de | Etico
servicios de servicios: servicios. Responsable
- Producto Innovador
- Lugar y tiempo Uso de razonamiento
- Precio y otros costos Investigador
- Promocion y educacion Habilidad para
- Proceso comunicarse
- Entorno fisico correctamente
- Personal Trabajo en equipo
- Productividad y calidad
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PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso en el
sector automotriz, elaborar
una propuesta de
mercadotecnia de servicio
gue contenga:

- Descripcion de las
caracteristicas del servicio
- Modelo de servicio y su
justificacioén

- Mezcla de marketing de
servicio

- Conclusiones

1. Comprender el concepto de
servicio y su importancia en el
sector automotriz.

2. ldentificar las caracteristicas
de los servicios.

3. Analizar los modelos de
Servicios.

4. Distinguir los elementos de la
mezcla de marketing de
servicios.

Estudio de casos

Rubrica
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PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos Pizarrén
Equipos colaborativos Proyector
Realizacion de trabajos de investigacion Lap top

Videos

Revistas y bibliografia

Cémara fotografica y de video

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa
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UNIDADES DE APRENDIZAJE

L. Xglriﬁﬁiczlgje Il. Proceso del Servicio
2. Horas Teoricas 8

3. Horas Practicas 22

4. Horas Totales 30

5. Objetivo de la

El alumno distinguird los elementos del proceso de servicio para

Unidad de

Aprendizaje

ofrecer una atencion de calidad al cliente.

- Encuentro de los
servicios
- Posterior al encuentro

Temas Saber Saber hacer Ser
Administracion | Describir las etapas del Sistematico
del proceso de |proceso de servicio al Proactivo
servicio cliente: Analitico

- Previa a la compra Organizado

Responsable

Etapa previa a
la compra

Identificar los elementos | Detectar necesidades de | Analitico
de la etapa previa a la servicio automotriz en Objetivo
compra de un servicio los clientes. Sistematico
automotriz: Etico

-Conciencia de una

Uso de razonamiento

necesidad Toma de decisiones
- Busqueda de Habilidad de
informacion comunicarse

- Evaluacion de las correctamente
alternativas Empético

- Toma de decision de la
compra del servicio
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Temas Saber Saber hacer Ser
Etapa encuentro | Identificar los elementos | Presentar propuestas de | Analitico
de los servicios |de la etapa encuentro de |adquisicion de servicios. | Objetivo
los servicios: Sistematico
- Solicitud del servicio Etico

- Entrega del servicio

Uso de razonamiento
Toma de decisiones

Habilidad de
comunicarse
correctamente
Empéatico
Etapa posterior |Identificar los elementos |Medir el desempefio de | Sistematico
al encuentro de la etapa posterior al servicios. Proactivo
encuentro: Analitico
- Evaluacion del Determinar intenciones | Organizado

desempeiio del servicio
- Intenciones futuras de
compra

futuras de compra.

Responsable
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PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso de
servicio al cliente en el
sector automotriz, elaborar
un reporte que contenga:

- Deteccion de necesidades
de servicio automotriz en los
clientes

- Propuestas de adquisicién
de servicios y su justificacion
- Medicién del desempefio
de servicios

- Intenciones futuras de
compra

- Conclusiones y
recomendaciones

1. Identificar las etapas del
proceso de servicio al cliente.

2. Distinguir los elementos de la
etapa previa a la compra.

3. Distinguir los elementos de la
etapa encuentro.

4. Distinguir los elementos de la
etapa posterior al encuentro.

Estudio de casos

Rubrica
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PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos Pintarron

Equipos colaborativos Proyector

Realizacion de trabajos de investigacion Lap top
Impresos
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de
Aprendizaje

[l1l. Calidad en el servicio al cliente

2. Horas Tedricas 8
3. Horas Practicas 27
4. Horas Totales 35

5.0bjetivo de la

Unidad de

El alumno evaluara la calidad en el servicio al cliente para lograr su

Aprendizaje fidelizacion.
Temas Saber Saber hacer Ser
Modelo de Reconocer el concepto Evaluar la calidad en el | Analitico
brechas del de servicio al cliente. servicio al cliente Objetivo
servicio aplicando el modelo de | Sistematico
Explicar la importancia brechas. Etico
del servicio al cliente en Uso de razonamiento
el sector automotriz. Toma de decisiones
Habilidad de
Describir el modelo de comunicarse
brechas del servicio y su correctamente
objetivo: Empatico
- Expectativas del
servicio
- Percepcion del servicio
- Entrega del servicio
- Disefio y estandares del
servicio orientados al
cliente
- Percepcion de la
compafia sobre las
expectativas del cliente
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Temas Saber Saber hacer Ser
Modelo Describir el modelo Evaluar la calidad en el | Analitico
Servqual Servqual y su objetivo: servicio al cliente Objetivo

- Dimensiones del aplicando el modelo de | Sistematico
servicio servqual. Etico

- Servicio esperado
- La calidad percibida en

Uso de razonamiento
Toma de decisiones

el servicio Habilidad de
comunicarse
correctamente
Empético
Modelo Servperf | Describir el modelo de Evaluar la calidad en el | Analitico
Servperf, sus servicio al cliente Objetivo
dimensiones y aplicando el modelo Sistemético
herramientas: servperf. Etico

- Fiabilidad Uso de razonamiento
- Capacidad de Toma de decisiones
respuesta Habilidad de
- Seguridad comunicarse
- Empatia correctamente
- Elementos tangibles Empatico
Circulo de la Identificar el modelo del |Valorar la fidelizacion del | Analitico
lealtad circulo de la lealtad: cliente implementado el | Objetivo
- Valor captado modelo de circulo de Sistematico
- Valor creado lealtad. Etico

Explicar el concepto de
fidelizacion del cliente y
Su importancia en el
sector automotriz.

Uso de razonamiento
Toma de decisiones
Habilidad de
comunicarse
correctamente
Empético
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PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso de
servicio al cliente, elaborar
un reporte que contenga:

- Modelos de calidad en el
servicio empleado y su
justificacion

- Propuesta de circulo de
lealtad

- Conclusiones

1. Reconocer el concepto de
servicio al cliente.

2. Comprender la importancia
del servicio al cliente en el
sector automotriz.

3. Identificar los modelos de

calidad en el servicio al cliente.

4. Comprender el modelo de
circulo de la lealtad.

Estudio de casos

Rubrica
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PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos Pizarrén
Equipos colaborativos Proyector
Realizacion de trabajos de investigacion Lap top

Videos

Impresos

Revistas y bibliografia

Cémara fotografica y de video

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempefio

Formular estrategias de retencion de
clientes del mercado automotriz mediante
programas de estimulos y promociones
para mantenerlos cautivos.

Elabora un plan de retencion de clientes que
incluya:

- Objetivo

- Metas

- Estrategias de retencion

- Presupuesto

- Programa de Estimulos y promociones

- Calendarizacion de actividades

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
- Andlisis 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 atencion y seguimiento
que contenga:

- Objetivos

- Metas

- Estrategias de atencion

- Estrategias de seguimiento

- Estrategias de servicio al cliente

- Presupuesto

- Cronograma de Actividades

Valorar la cartera de clientes con base en
los reportes de venta de bienesy
servicios automotrices, indicadores de
desempenfio y herramientas estadisticas
para identificar oportunidades de venta.

Elabora un informe de cartera de clientes que
incluya:

- Indicadores de Venta de Productos

- Indicadores de Venta de Servicios

- Analisis Estadistico

- Clasificacion de los clientes

- Conclusiones y Recomendaciones
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