SEP

TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN

DESARROLLO DE NEGOCIOS AREA SERVICIOS
POSVENTA AUTOMOTRIZ

urp

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

ASIGNATURA DE INTEGRADORA I

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 Quinto

3. Horas Teoricas 7

4. Horas Précticas 23

5. Horas Totales 30

6. Horas Totales por Semana 2

Cuatrimestre

7. Objetivo de Aprendizaje El alumno demostrard la competencia de Gestionar los
servicios 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.

: _ Horas
SIlieees 6 - preneze]s Tedricas | Practicas | Totales
l. Administracion del servicio en el taller 3 9 12
II. Servicio posventa automotriz 4 14 18
Totales 7 23 30
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INTEGRADORA I

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de |. Administracion del servicio en el taller
Aprendizaje

2. Horas Tedricas 3

3. Horas Précticas 9

4. Horas Totales 12

5. Objetivo de la

Unidad de

El alumno administrara el servicio automotriz en el taller para
atender las necesidades del cliente.

Aprendizaje

Temas Saber Saber hacer Ser
Especificaciones | Reconocer las Presentar las Sistematico
técnicas de los | especificaciones técnicas |especificaciones Proactivo
vehiculos de las marcas técnicas de las marcas | Analitico
automotrices: de los vehiculos. Organizado
_ Responsable
- Americanas Trabajo en equipo
- Asiaticas Etico
- Europeas Trabajo bajo presién
Proceso de Reconocer las etapas del | Documentar el proceso |Sistematico
servicio al proceso de servicio al de servicio al cliente. Proactivo
cliente cliente: Analitico
_ Organizado
- Previa ala compra Responsab|e
servicios Etico
- Posterior al encuentro Trabajo bajo presién
Inspeccion y Reconocer los Presentar el diagnéstico | Sistematico
valoracion del instrumentos de medicion | del estado de los Proactivo
Vehiculo para el diagnéstico del vehiculos empleando Analitico
automovil: los instrumentos de Organizado
medicion. Responsable
- Vacuometro Trabajo en equipo
- Compresometro Etico
- Analizador de fugas Trabajo bajo presién
- Escéaner
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Servicio en el

Reconocer los

Documentar los

Sistematico

taller procedimientos de procedimientos de Proactivo
servicio de reparacion de |servicio de reparacion Analitico
vehiculos. de vehiculos. Organizado
Responsable
Trabajo en equipo
Etico
Trabajo bajo presion
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INTEGRADORA I

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje Secuencia de aprendizaje Instrumentog y tipos de
reactivos
Integrar un proyecto de 1. Reconocer las Proyecto
servicio posventa automotriz | especificaciones técnicas de las
gue incluya: marcas automotrices asi como |Rubrica
particularidades mecanicas y
- Descripcion del vehiculo electronicas de vehiculos de
- Proceso de servicio al gama basica, medianay alta.
cliente
- Diagnostico del estado de | 2. Reconocer las etapas del
los vehiculos empleando proceso de servicio al cliente.
los instrumentos de
medicion 3. Reconocer los instrumentos
- Procedimientos de servicio |de medicion para el diagnostico
de reparacién de vehiculos |del automévil.
- Técnicas de reparacion en
el taller y servicio de 4. Reconocer los
atencion al cliente procedimientos de servicio de
- Conclusiones reparacion de vehiculos.
5. Reconocer las técnicas de
reparacion en el taller y servicio
de atencion al cliente.
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INTEGRADORA I

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Equipos colaborativos
Aprendizaje basado en proyectos
Realizacion de trabajos de investigacion Cafién

Pintarrén

Internet
Impresos
Vehiculo

Videos

Equipo de computo

Protecciones al vehiculo

Herramientas de diagndstico del vehiculo

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

X
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INTEGRADORA I

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de . .
g Il. Servicio posventa automotriz
Aprendizaje
2. Horas Teoricas 4
3. Horas Précticas 14
4. Horas Totales 18
5. Objetivo de la , . e .
Unidad de El alumno integrarda proyectos de fidelizacion de clientes para
. generar lealtad a la marca.
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser
Ventas en el Reconocer las Integrar las estrategias | Analitico
sector estrategias de venta y su |de venta Objetivo
automotriz interrelacion: Empatico
Organizado
- Desarrollo de una Etico
filosofia de ventas Responsable
personales Asertivo
- Estrategia de
relaciones
- Estrategia de
producto
- Estrategia de cliente
- Estrategia de
presentacion
Mezcla de Reconocer las Presentar las estrategias | Analitico
mercadotecnia |estrategias de producto, |de producto, precio, Objetivo
precio, plaza 'y plaza y promocion. Empatico
promocion. Organizado
Etico
Responsable
Asertivo
Capacidad de
planeacién
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Temas Saber Saber hacer Ser
Actividades de | Reconocer las Presentar las Analitico
servicio actividades del servicio | actividades del servicio | Objetivo
posventa posventa automotriz y su | posventa automotriz. Empatico
automotriz proceso de ejecucion: Organizado
Etico
- Garantias Responsable
- Mantenimiento Asertivo
- Atencion a quejas 'y
sugerencias
- Retiro de productos
del mercado
- Prospeccioén de venta
Gestion de las | Reconocer las Presentar reportes de Analitico
relaciones con |aplicaciones del CRM seguimiento de clientes. | Objetivo
clientes dentro del area de Empético
servicio posventa Organizado
automotriz. Etico
Responsable
Asertivo
Fidelizacion del |Reconocer los tipos de Integrar programas de | Analitico
cliente programas de fidelizacion de clientes. | Objetivo
fidelizacion, sus Empético
caracteristicas y Organizado
funcionamiento: Etico
Responsable
- De recompensas Asertivo
- De servicios exclusivos
- De invitacion a eventos
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INTEGRADORA I

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

Integrar un proyecto de

fidelizacion de clientes que

contenga:

- Estrategias de venta
personal

- Estrategias de producto,
precio, plaza y promocion

- Descripcion de las
actividades del servicio
posventa automotriz y su
proceso de ejecucion

- Reportes de seguimiento
con el cliente

- Programa de fidelizacion

1. Reconocer las etapas de la
venta personal y sus
estrategias.

2. Reconocer las estrategias de
producto, precio, plazay
promocion.

3. Reconocer las actividades
del servicio posventa automotriz
y Su proceso de ejecucion.

4. Reconocer las aplicaciones
del software para CRM.

5. Reconocer los tipos de
programas de fidelizacion, sus
caracteristicas y
funcionamiento.

Proyecto

Rubrica
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INTEGRADORA I

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos

Equipos colaborativos
Aprendizaje basado en proyectos
Realizacion de trabajos de investigacion Cafién

Pintarron
Equipo de computo

Internet

Impresos

Videos

Software para administracion de relaciones
con clientes

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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INTEGRADORA I

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 atencién

- Estrategias de seguimiento

- Estrategias de servicio al cliente

- Presupuesto

- Cronograma de Actividades

Valorar la cartera de cliente con base en
los reportes de venta de bienes y
servicios automotrices, indicadores de
desempefio 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

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

Elabora un plan de retencién de clientes que
incluya:

- Objetivo

- Metas

- Estrategias de retencion

- Presupuesto

- Programa de Estimulos y promociones

- Calendarizacion de actividades
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Capacidad

Criterios de Desempefio

Evaluar el impacto de las estrategias
implementadas en el servicio posventa
automotriz mediante la seleccion y
analisis de indicadores cualitativos y
cuantitativos de desemperio, para el
cumplimiento de las metas
organizacionales.

Elabora un reporte que contenga:

- Comparativo de indicadores de venta de
productos y servicios

- Comparativo de cartera de clientes

- Medicion de indicadores de rentabilidad

- Conclusiones y Recomendaciones
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INTEGRADORA I
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