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TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN

SISTEMAS AUTOMOTRICES
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES
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DIRECCION GEN NERAL DE UHVERSID DES
TECNOLOGICAS y POLITECNICAS

ASIGNATURA DE SERVICIO POSVENTA

1. Competencias Coordinar el proceso de servicio posventa en el taller, de
acuerdo a procedimientos establecidos por la
organizacion; para cumplir los compromisos convenidos
con el cliente y contribuir al desarrollo de la organizacion.

2. Cuatrimestre Cuarto

3. Horas Tedricas 18

4. Horas Précticas 27

5. Horas Totales 45

6. Horas Totales por 3

Semana Cuatrimestre

7. Objetivo de aprendizaje El alumno comprendera y aplicara un plan de Servicio

Posventa automotriz, considerando los principios de
atencion al cliente y calidad en el servicio, para contribuir
a la satisfaccion de los clientes.

. .. Horas
Unidades de Aprendizaje — -
P J Tedricas Practicas Totales
.Servicios en la posventa automotriz 6 3 9
.El Servicio posventa en el sector automotriz 9 18 27
.Servicio y atencion al cliente 3 6 9
Totales 18 27 45
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SERVICIO POSVENTA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

L L_Jnl_dad de .Servicios en la posventa automotriz
aprendizaje
2. Horas Teéricas | 6
3. Horas Practicas | 3
4. Horas Totales 9
El alumno monitorea el programa de servicios al automovil
5. Objetivo de la comprometidos con el cliente, a través de las areas requeridas y la
Unidad de normatividad aplicable, a fin de lograr la plena satisfaccion del
Aprendizaje cliente.
Temas Saber Saber hacer Ser
Servicio a autos Explicar el procedimiento realizar procedimiento de Sistematico
nuevos (previas) |que se hace a las unidades |servicio a autos nuevos Proactivo
nuevas de planta antes de Analitico
su venta. Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo
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Temas Saber Saber hacer Ser
Revision de Explicar la medicion de Verificar los puntos de Sistematico
puntos de niveles y la revisién de seguridad del vehiculo. Proactivo
seguridad. puntos de seguridad como: Analitico

- nivel de aceite Organizado

- Sistema de Honesto
refrigeracion. Responsable
- Limpiadores Cooperativo
- Presion y estado de Colaborativo
neumaticos

- Chequeo del estado

de las luces

- Fugas de liguidos.

- Funcionamiento de
sistemas de frenado.

- Amortiguadores.

- Estado y carga de la
bateria.

- Estado de bandas o
correas.

- Estado de
mangueras.

- Funcionamiento del
sistema de aire
acondicionado.

Servicios por
kilometraje,
tiempo y/o

reparaciones.

Explicar causas por las que
los clientes solicitan servicio
en la agencia:

- Servicio correspondiente al
kilometraje.

- Servicio correspondiente al
tiempo.

- Reparaciones derivadas
de un diagnéstico o falla.

- Proceso de reparacion con

Programar servicios
correspondientes al
kilometraje, tiempo o por
reparaciones derivadas
del diagndstico o falla

Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo

aseguradoras.
Servicios de Explicar los servicios de Programar servicios Sistematico
hojalateria y hojalateria y pintura, ya sea | correspondientes derivados Proactivo
pintura. al cliente final o las de la solicitud de un cliente o | Analitico
aseguradoras, evaluacion evaluacién de dafios. Organizado
de dafios, procesos y Honesto
tiempos de reparacion. Responsable
Cooperativo
Colaborativo
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Temas Saber Saber hacer Ser
Accesorios, Explicar los servicios de identificar el despiece de un | Sistematico
estética estética automotriz, auto en sus partes y Proactivo
automotriz y refacciones y accesorios. componentes Analitico
refacciones. Organizado

- gamas o modelos de Honesto
vehiculos. Responsable
Cooperativo

Colaborativo

Garantias y/o Explicar los servicios por Programar servicios Sistematico

campanfas por garantia o campafas de correspondientes derivados Proactivo

defectos de servicio, como se generan y |de una garantia o campafna Analitico

fabricacion Su seguimiento. de servicio. Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

Elaborara un reporte que
incluya:

Los diferentes tipos de
servicios que se pueden
ofrecer en el servicio posventa.

1. Comprender la importancia
de los servicios basicos del
automovil.

2. ldentificar la importancia de
las politicas de atencion al
cliente en los servicios
automotrices.

Practica situada

Lista de cotejo
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos

Practica situada
Juego de roles
Ejercicios practicos

computadora

cafion

pintarron

impresos técnicos y formatos
automovil

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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SERVICIO POSVENTA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

6. Unidad de
aprendizaje

.El Servicio posventa en el sector automotriz

7. Horas Teéricas |9

8. Horas Practicas | 18

9. Horas Totales 27

10. Objetivo de la El alumno estructurara un programa de seguimiento, a través de

Unidad de
Aprendizaje

estrategias, para contribuir a la satisfaccion de
los clientes en el sector automotriz.

Temas Saber Saber hacer Ser
Estructura Identificar el organigrama Reconocer las diferentes Proactivo
organizacional del &rea de servicio o estructuras organizaciones de | Analitico

posventa. Organizado
Honesto

- servicio Responsable

- refacciones Cooperativo

- hojalateria y pintura.
- lavado.

- asesor de servicio

- calidad

- garantias

- jefatura de taller

- gerencia de servicio
0 posventa.

Colaborativo

Citas a servicio identificar el proceso de Proponer un programa Sistematico
citas a servicio. de seguimiento a Proactivo
clientes. Analitico
Identificar las Organizado
caracteristicas de un Honesto
programa de seguimiento al Responsable
cliente. Cooperativo
Colaborativo
Momento de la verdad en el
servicio al cliente.
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Temas Saber Saber hacer Ser
Recepcion de Explicar el proceso de Monitorear con el Sistematico
citas a servicio recepciéon del automovil. apoyo de un check-list Proactivo

el proceso de recepcién Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo

Colaborativo

Seguimiento a la
orden de servicio

descripcién del servicio a
realizar:

- Servicio a autos
nuevos (previas)

- Revision de puntos
de seguridad.

- Servicios por
kilometraje, tiempo y
reparaciones

- Servicios de
hojalateria y pintura

- Accesorios, estetica
automotriz y refacciones

Documentacion de
seguimiento:

- Garantias y/o
campanas por defectos de
fabricacion

Cotizaciones de servicios
adicionales.

identificar los procesos dentro
de un &rea de servicio
posventa o taller multimarcas.

Conocer la importancia de los
procesos y procedimientos de
acuerdo a las normas
aplicables.

Identificar la importancia del
proceso de garantias y las
campanfas por defecto de
fabricacion.

Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo

Calidad del Explicar el proceso de Monitorear con el Sistematico
servicio calidad aplicable a los apoyo de un check-list el Proactivo
trabajos realizados dentro control de calidad de los Analitico
del area de servicio trabajos realizados dentro del | Organizado
posventa, su importancia area de servicio.. Honesto
para el logro de la Responsable
satisfaccion del cliente. Colaborativo
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Temas Saber Saber hacer Ser
Entrega del Explicar el proceso de Monitorear con el Sistematico
automovil entrega del apoyo de un check-list la Proactivo

automovil. entrega del automovil. Analitico
Organizado

Describir la importancia Honesto

del trabajo realizado. Responsable
Cooperativo

Colaborativo

Seguimiento de
satisfaccion al
cliente.

Reconocer:

- Los elementos que
integran los formatos de
encuestas de satisfaccion
del cliente.

- Procedimientos para
interpretar datos
arrojados por las
encuestas.

Disefiar y aplicar
formatos de encuestas
de satisfaccion al
cliente.

Interpretar la
informaciéon obtenida
en las encuestas.

Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO DE EVALUACION

. : . Instrumentos y tipos de
Resultado de aprendizaje Secuencia de aprendizaje > Y Up
reactivos
Elaborara un reporte que 1. Comprender la importancia Practica situada
incluya: de los servicios basicos del
automovil. Lista de cotejo
Los diferentes procesos y su e . .
q taCi6 pd | y 2. Identificar la importancia de
ocu_men acpn €los las politicas de atencion al
servicios realizados en el taller | qliente en los servicios
de servicio: servicio y automotrices.
garantias.
3. Aplicacién de los procesos
establecidos en pro de la
satisfaccion del cliente.
4. Seguimiento de 6érdenes de
trabajo.
5. seguimiento a 6rdenes de trabajo
por garantia
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos

Practica situada
Juego de roles
Ejercicios practicos

computadora

cafion

pintarron

impresos técnicos y formatos
automovil

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
X
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SERVICIO POSVENTA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

11.

Unidad de

aprendizaje

.Servicio y atencion al cliente

12.  Horas Teéricas |3
13.  Horas Précticas | 6
14. Horas Totales 9
15. Objetivo de la El alumno estructurara un programa de seguimiento, a través de

Unidad de
Aprendizaje

estrategias, para contribuir a la satisfaccion de
los clientes en el sector automotriz.

Temas Saber Saber hacer Ser
Escucha activa Identificar caracteristicas de |Dar respuesta a una Sistematico
la escucha activa e impacto | problematica expresada por el | Proactivo
en la atencion del cliente cliente Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo

Colaborativo

Atencién de
inconformidades.

Reconocer los
procedimientos para atender
las inconformidades de los
clientes

-Empatia.
-Manejo del estrés.

Proponer soluciones a
las inconformidades de los
clientes.

Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Cooperativo
Colaborativo

Métodos y Identificar los métodos y Proponer alternativas Sistematico

estrategias de estrategias de negociacién | de solucion a los conflictos Proactivo

solucién de para la solucién de con los clientes internos y Analitico

conflictos conflictos con clientes externos Organizado

internos y externos Honesto

Responsable
Cooperativo
Colaborativo
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

Elaborara a partir de un caso
dado, un reporte que incluya:

- Definicion de la problematica
expresada por el cliente.

- Alternativas de solucién y su
justificacién.

- Valoracion de la recurrencia
de la problematica al cliente,
al personal de servicio o
fabricante

1. Comprender los conceptos
de escucha activa, de
inconformidades.

2. Analizar la importancia de
escuchar activamente al
cliente.

3. Comprender los métodos y
procedimientos para solucionar
inconformidades.

4. Comprender los métodos y
técnicas para la solucion de
conflictos con clientes internos
y externos.

Estudio de casos
Lista de cotejo
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SERVICIO POSVENTA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefanza Medios y materiales didacticos
Equipos colaborativos computadora
Juego de roles cafén
Analisis de casos pintarron
impresion de casos
formatos

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

X
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SERVICIO POSVENTA

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

Capacidad

Criterios de Desempefio

Localizar el origen de fallas repetitivas
criticas y no criticas en procesos de
produccién automotriz con base en
reportes estadisticos del proceso vy
herramientas de andlisis de sistema de
medicion para identificar el nivel de
gravedad de la falla.

Presenta un aviso de fallas que incluya:

- Nombre de la pieza

- Numero de parte

- Descripcién

- Ubicacioén

- Nivel de ingenieria (de seguridad, de ensamble,
componente)

- Numero de operacién afectada

- Proveedor interno

- Proveedor externo

- Cliente final

- Reporte de unidades en donde se presenta la
falla sustentado en el reporte de auditoria de auto
terminado

- Descripcioén de la falla

- Croquis de la pieza especificando la ubicacién
de la falla

- Puntos analizados

- Centro de costos a donde se cargara el
retrabajo

- Descripcion del proceso de inspeccion
desarrollado

Establecer la causa raiz de la falla
repetitiva, mediante técnicas y
herramientas de analisis de problemas y a
través de la coordinacion de un grupo de
expertos para dimensionar y caracterizar la
problematica y determinar la solucion mas
viable.

Coordina al grupo de expertos para el analisis de
la causa raiz de la falla e integra el reporte de
analisis de falla que incluye:

- Aviso de falla
- Desarrollo del analisis del problema que incluya:
+ Seleccidn equipo de especialistas
+ Definicién integral del problema
+ Seleccién de las herramientas de calidad
aplicable al caso con su justificacion
+ Accion de contencion provisional
+ ldentificacion de la causa raiz
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Capacidad

Criterios de Desempefio

Estructurar planes de mejora con base en
el andlisis de fallas de los procesos
automotrices y herramientas core tools y
de lean manufacturing para contribuir a la
reduccion de retrabajos y costos e
incrementar el numero de unidades
directas.

Integra un plan de mejora orientado a la
reduccion de retrabajos que incluya:

* |dentificacion del area o departamento
* Namero de fallas
* Tipo de fallas y categorizacion
* Impacto de fallas
* Causas de fallas
* Métodos de control
* Accion correctiva inmediata
* Comparacion de la accién correctiva inmediata
contra el reporte del analisis del area involucrada
en la falla
* Propuesta de accion correctiva permanente
* Cronograma del plan especificando tanto
acciones como indicadores, responsables y
fechas compromiso
* Validacion del superior inmediato y del
responsable del area involucrada

- Comité de Directores de la Carrera de - L L P
ELABORO: Sisternas Automotrices REVISO: Direccion Académica 7 .# ‘,E
. FECHA DE ENTRADA . % i
APROBO: C.G.UTyP EN VIGOR: Septiembre de 2022 I

F-DA-02-MC-TSU-33




SERVICIO POSVENTA
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