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Cadena de servicio en la industria aeronautica

Clave Semestre Créditos Campo de conocimiento:
Mercadotecnia
7°-8° 8 Eje de formacion:
Profesionalizacion
Modalidad | Curso (X )Taller( ) Lab ()
Tipo T(X) P() TIP()
Seminario ( ) Otros (especificar)
Caracter Obligatorio ( ) Optativo ( X)
Horas
ObligatorioE( )  Optativo E ( )
Duracién
(Nimero de 16 Semana Semestre
semanas)
Tedricas: 4 Tedricas: 64
Practicas: 0 Practicas: 0
Total 4 Total 64
Seriacion
Ninguna ( X)

Obligatoria ( )

Asignatura antecedente

Asignatura subsecuente

Indicativa ( )

Asignatura antecedente

Asignatura subsecuente
Objetivo general:

Al finalizar el curso, el alumnado conocera la cadena de servicio en la industria aeronautica, de igual forma el
disefio del producto, la participacion y la oferta al cliente.
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Objetivos particulares:

Al finalizar la unidad, el alumnado:

1. ldentificara el contexto en el que se desarrolla la industria aerondutica.

2. ldentificara el proceso de la oferta al cliente, el disefio del producto y la participacion de cada area
involucrada.

3. Identificara el disefio de la estrategia de venta y mercadotecnia.

4. Distinguira los procesos antes, durante y después del abordaje; asi como la operacién y funcion del
personal durante el vuelo, asi como el proceso de arribo.

5. ldentificara la encuesta de satisfaccion para garantizar que el disefio inicial ocurrié de acuerdo a lo
planeado y seguimiento a clientes.

6. Desarrollard una estrategia de capacitacion, gestion y desarrollo de talento.

indice tematico

Horas
Unidad Tema Semestre
Tedricas Practicas
1 Introduccion a la Industria Aeronautica 4 0
2 Disefio de la experiencia al cliente 10 0
3 Estrategia de ventas y mercadotecnia 10 0
4 Operaciones y mantenimiento 18 0
5 Satisfaccion del cliente 10 0
6 Gestion de Talento 12 0
Total 64
Contenidos tematicos
Subtemas
Temas | 1. Introduccién a la Industria Aeronautica

1.1 Introduccion basica de la industria aeronautica

1 1.2 Introduccion de Aeroméxico (mision, vision, valores, valor agregado)
2. Diseio de la experiencia al cliente
2.1 Servicio al cliente
2 2.2 Comunicacion y capacitacion (pilotos, sobrecargo, ala arriba y ala abajo)
3. Estrategia de ventas y mercadotecnia
3.1 Marketing de la empresa
3 3.2 Estrategias de Marketing

3.3. Publicidad
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4. Operaciones y mantenimiento

4.1 Manuales de operacion
4.2 Tecnologia

4.3 Departamento de control
4.4 Aeroméxico control

4.4.1 Planeacién comercial
4.4.2 Finanzas

4.4.3 Recursos humanos

4.4 4 Capacitacion

4 4.4.5 Operaciones

4.4.5.1 Aeropuerto

4.4.5.2 Mantenimiento

4.4.5.3 Servicio a bordo
4.4.5.4 Tripulacion

4.45.5 Cargo

4.4.5.6 Centro de control estratégico (CCE)
4.5 Areas alrededor de la nave

5. Satisfaccion del cliente

5.1 Atencién al cliente

5.2 Servicio posventa

5 5.3 Programas de recompensas
5.4 Calidad del servicio

6. Gestion de Talento

6.1Comunicacion
6 6.2Capacitacion

Estrategias didacticas

Exposicién

Trabajo en equipo

Lecturas

Trabajo de investigacion
Aprendizaje por proyectos
Aprendizaje basado en problemas
Casos de ensefianza

o o o o o o o

Evaluacion del aprendizaje

Examenes parciales
Examen final
Trabajos y tareas
Presentacion de tema
Participacién en clase

o o O o o

Perfil profesiografico del docente

Titulo o grado Licenciatura en Administracion o equivalente. Es deseable contar con estudios de
posgrado.
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Experiencia docente | Minima de 2 afios en educacién media superior, superior o posgrado.

Otras caracteristicas | Compartir, respetar y fomentar los valores fundamentales que orientan a la

Universidad Nacional Auténoma de México.

Para profesores(as) de nuevo ingreso:

Haber aprobado el “Curso Fundamental para profesores de Nuevo Ingreso
(Didactica Basica)” que imparte la Facultad de Contaduria y Administracion, asi
como cubrir satisfactoriamente los requisitos impuestos por el departamento de
seleccion y reclutamiento de la Facultad de Contaduria y Administracion.

Para profesores(as) que ya imparten clases en la Facultad:
Haber participado recientemente en cursos de actualizacién docente y de
actualizacion disciplinar con un minimo de 20 horas.

Bibliografia basica

o

o

Fuentes Gerardo (2012) Fundamentos de Aerondutica. México: Trillas

Garcia Vicente (2014) Seguridad aerondutica y prevencion de riesgos laborales y
medioambientales. 1C Editorial.

Lee J. Krajewski (2013) Administracion de Operaciones: Procesos y Cadena de Suministro.
Pearson Educacién.

Ley de Aeropuertos

Manuales de organizacion de Aeroméxico

Bibliografia complementaria

o

o

Frederick S. Hillier y Gerald J. Lieberman, Introduccion a la Investigacion de operaciones.
KRAJEWSKI, jLee J. Larry P. Ritzman, Administracion de Operaciones; Estrategia y Analisis.
México: Prentice Hall.

Martinez, J. A. (2005) Descubrir la Industria Aeronautica.

Menéndez, A. (2016) La Regulacion de la Industria Aerondutica.
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