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1. PRESENTACION

Médulo Profesional: Comercializacion del transporte y la logistica.
Cdbdigo: 0624

Ciclo Formativo: Transporte y Logistica.

Familia Profesional: Comercio y Marketing.

Duracidn: 132 horas (4h semanales)

Namero de créditos ETCS: 7

Unidad de competencia asociada: UC1422 3: Comercializar servicios de transporte por carretera.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempeniar las funciones relacionadas

con la comercializacion del servicio de transporte y logistica, tales como:

- Investigacion de mercados.

- Aplicacién de técnicas de marketing para la comercializacion e imagen de empresa.

- Organizacién del departamento comercial y equipo de ventas.

- Elaboracion de planes de venta.

- Negociacién comercial.

- Aplicacidn de técnicas de comunicacion/negociacion con clientes/usuarios.

- La realizacién en los departamentos afectados relativos a consultas, quejas y reclamaciones.
- Aplicacion de estandares de calidad en la atencidn al cliente/usuario.

- La tramitacion de las quejas, reclamaciones y denuncias.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcién se aplican:

- En la comercializacion del servicio de logistica y transporte de mercancias y/o viajeros.

- En la atencién al cliente en empresas de logistica y transporte de mercancias y/o viajeros.

2. CONTENIDOS, RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE
EVALUACION
La secuenciacion de contenidos se distribuird a través de seis unidades didacticas que se confeccionan

de la siguiente manera (se muestra, asimismo, los objetivos de cada unidad y la relacién de cada una

con los criterios de evaluacion y los resultados de aprendizaje).



UNIDAD 1. ANALISIS DEL MERCADO DE SERVICIOS DE TRANSPORTE

CONTENIDOS

1.1. Marketing de
servicios

1.2. Calidad del
servicio

1.3. Sistema de
informacion en
marketing (SIM)

1.4. Investigacion
comercial

1.5. Aplicaciones
informaticas

OBJETIVOS UD

Definir el marketing
de servicios y los
niveles de servicio.

Identificar los
agentes 'y
organismos
implicados en el
transporte de
mercancias y
viajeros de los
mercados nacionales
e internacionales.

Enumerar la
normativa reguladora
de cada uno de los
tipos de transporte
que se desarrollan
dentro del sector.

Estudiar las
variables que
condicionan la
evolucion del
mercado de
transporte.

Examinar los
sistemas de calidad
del sector de
transporte, identificar
sus elementos y los
métodos de control
de calidad.

Utilizar técnicas de
investigacion
comercial para llevar
a cabo la toma de
decisiones en la
empresa.

Determinar los
criterios para la
realizacion de un
proceso de
segmentacion entre
la clientela, y realizar
los disefios que
optimizan los
procesos de
segmentacion.

Conocer las
principales
aplicaciones
informaticas para la
obtencién y

a)

b)

c)

d)

)

h)

CRITERIOS DE
EVALUACION
Se han identificado
los agentes y
organismos
implicados en el
mercado nacional e
internacional en el
transporte de
mercancias y
viajeros.
Se han observado
los aspectos
basicos de la
normativa
reguladora de la
actividad
econémica del
sector.
Se han identificado
las variables que
condicionan la
evolucion del
mercado de
transporte.
Se ha buscado
informacion
relevante de las
variables de la
oferta y demanda
del servicio de
transporte.
Se han utilizado
técnicas de
investigacién de
mercados para la
obtencion de
informacion.
Se han utilizado
funciones de
estadistica basica
aplicables a
estudios de
mercado.
Se han identificado
los aspectos clave
de la operativa y
necesidades de los
clientes de los
servicios de
transporte.
Se han
diferenciado y
segmentados los
distintos tipos de
clientes del servicio

RESULTADOS DE

APRENDIZAJE
RA 1. Obtiene la
informacion del
mercado de
servicios de
transporte
aplicando técnicas
de estudio de
mercados para la
toma de decisiones.



tratamiento de la
informacion y
presentacion de
resultados.

Temporalizacion: 20 periodos lectivos

CONTENIDOS

2.1.Politica de
productos

2.2.Establecimi
ento de
precios

2.3.Politicas de
comunicaci
on

2.4.Politicas de
distribucion

2.5. Marketing
mix

2.6.Informacion
de la
empresa
en la red

de transporte
segun su perfil y
necesidades.

Se han utilizado
aplicaciones
informaticas para la
obtencidn,
tratamiento de la
informacion y
presentacion de
resultados.

UNIDAD 2. PROMOCION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

OBJETIVOS UD

Caracterizar las
variables esenciales de
las politicas de marketing
aplicadas a las
particularidades de las
empresas de transporte.
Seleccionar las variables
de marketing mix en
funcién de los distintos
tipos de servicio de
transporte.

Determinar los medios y
acciones para la
promocion de distintos
tipos de servicios de
transporte.

Evaluar las ventajas de
las distintas acciones de
marketing directo
aplicables.

Definir las variables e
informacion méas
relevante de los servicios
de transporte para su
comercializacién y
promocion.

Analizar y evaluar las
diferencias existentes
entre diferentes anuncios
y promociones, y
considerar sus ventajas e
inconvenientes.

Definir acciones de
promocion directa de la
prestacion de servicios

CRITERIOS DE
EVALUACION

a) Se han

caracterizado las
variables
esenciales de las
politicas de
marketing
aplicadas a las
particularidades de
distintos tipos de
servicios de
transporte.

b) Se han

seleccionado las
variables de
marketing mix en
funcion de distintos
tipos de servicios
de transporte y
diferentes tipos de
clientes.

C) Se han

determinado los
medios y acciones
para la promocion
de distintos tipos
de servicios de
transporte.

d) Se han evaluado

las ventajas de las
distintas acciones
de marketing

directo aplicables.

e) Se han definido las

variables e
informacion de los
servicios de
transporte mas
relevante para su

RESULTADOS DE

APRENDIZAJE

RA 2. Establece las
bases para la

promocion del servicio

de transporte

utilizando técnicas de

marketing.



de transporte.

Temporalizacion: 24 periodos lectivos

comercializacion y
promocion.

f) Se han analizado

las diferencias
existentes en
distintos anuncios
y promociones de
servicios de
transporte.

g) Se han evaluado
las ventajas e
inconvenientes del
anuncio/insercion
de la prestacién de
servicios de
transporte en
distintos medios
publicitarios.

h) Se han definido
acciones de
promocion directa
de la prestacién de
servicios de
transporte.

UNIDAD 3. PLANIFICACION DEL PROCESO DE VENTA DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

CONTENIDOS

3.1. Comportamiento
del consumidor
Planes de venta:
objetivos y
etapas

Equipo de
ventas
Concurso de
contratacion
Sistemas de
gestion y
tratamiento de la
informacién
Control de los
procesos de
venta

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

OBJETIVOS UD

e Estudiar el
comportamiento del
consumidor y la
tipologia de clientes
y clientas a través
de la clasificacion
de la informacion
obtenida.

e Organizar el
departamento de
ventas.

e Establecer el plan
de ventas de
acuerdo con las
necesidades de
servicio y requisitos
de la clientela.

e Definir el equipo
comercial.

e Elaborar bases de
datos fiables.

e Utilizar métodos de
control con el
objetivo de detectar
desviaciones que
permitan aplicar las
medidas
correctoras

a)

O

CRITERIOS DE
EVALUACION

Se han identificado
las caracteristicas
y necesidades del
cliente.

) Se ha analizado la

informacion
obtenida del
cliente.

Se ha determinado
la cartera de
clientes objetivo.
Se han
determinado las
necesidades del
departamento de
ventas.

Se ha establecido
el plan de ventas
adaptado a la
necesidad de

servicio y requisitos

del cliente.

Se ha planificado el

proceso de

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

RA 3. Planifica el
proceso de venta del
servicio de transporte
organizando la cartera
de clientes y aplicando
técnicas de venta.



adecuadas.

Temporalizacién: 26 periodos lectivos

actuacion en la
presentacion a
concursos de
contratacion.

g) Se ha programado
el calendario y
condiciones de las
actuaciones
comerciales.

h) Se han establecido
los mecanismos de
control para el
seguimiento del
proceso de venta.

i) Se han utilizado
aplicaciones
informéticas en la

gestién del proceso

de venta.

UNIDAD 4. NEGOCIACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

CONTENIDOS

4.1.La base de la
comunicacion.
Concepto y
elementos de la
comunicacion

4.2.Tipos de
comunicacion

4.3. Comunicacién
escrita

4.4.Procesos de
negociacion:
Fases, técnicas y
estrategias

4.5. Precio final de la
oferta.
Alternativas de
pagoy )
contratacion

4.6. Contrato de
transporte

OBJETIVOS UD

Definir los
elementos de la
comunicacién y
negociacion.
Dominar las técnicas
de comunicacion:
interna y externa,
verbal y no verbal.
Establecer
parametros para
elaborar
presupuestos de
contratacion.
Diferenciar las fases
del proceso de
negociacion de la
venta del servicio.
Determinar el precio
final de la oferta y
condiciones en la
prestacion del
servicio.

Proponer
alternativas en las
condiciones de pago
y contratacion.
Redactar el contrato
de prestacion del
servicio de
transporte.

CRITERIOS DE
EVALUACION

a) Se han establecido
los parametros
para la elaboracién
de un presupuesto
de prestacion de
servicios.

b) Se han identificado
los elementos que
integran el coste
en la elaboracion
de un presupuesto
de prestacion de
servicio de
transporte.

C) Sehan
caracterizado la
ventay la
negociacion.

Distinguiendo entre

vender y negociar.
d) Se haelaborado
un presupuesto de
prestacion de
servicio de
transporte.
€) Se han aplicado

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

RA 4. Caracteriza la
negociacion de las
condiciones del
servicio transporte,
aplicando técnicas de
comunicacion y
negociacion, de
acuerdo con la
responsabilidad
asignada.



e Conocer tanto la

documentacién
comercial como la
normativa aplicable.

Temporalizacion: 23 periodos lectivos

f)

9)

h)

técnicas de
comunicacién en el
proceso de
negociacion con
clientes.

Se han aplicado
técnicas y
estrategias de
negociacion.

Se han
diferenciado las
fases del proceso
de negociacion de
la venta del
servicio.

Se han
determinado las
condiciones de la
prestacion del
servicio de
transporte de
mercancias o
viajeros.

Se ha redactado el
contrato de
prestacion del
servicio de
transporte.

Se ha utilizado la
documentacion
habitual en una
operacion de
transporte.

UNIDAD 5. GESTION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

CONTENIDOS

5.1. Atencién al
cliente
5.2.Formas de
atencion al
cliente
5.3.Manual de
calidad y
protocolos de
actuacion
5.4. Sistemas de
navegacion
5.5. Medidas de

OBJETIVOS UD

Describir la
funciones del
servicio posventa.
Valorar la
importancia de una
entrega de pedidos
correcta.
Identificar las
formas de atencion
al cliente.
Gestionar sistemas
de calidad y

a)

b)

CRITERIOS DE
EVALUACION

Se han aplicado
técnicas de
comunicacioén en la
relacion con los
clientes.

Se ha valorado la
importancia de la
calidad en la
prestacion del
servicio para la
empresay el

RESULTADOS DE

APRENDIZAJE

RA 5. Caracteriza las
relaciones con clientes

y usuarios de los

servicios de acuerdo a

criterios de calidad
haciendo el
seguimiento de las
operaciones de
transporte.



control protocolos de
actuacion.

« Conocer las
diferentes
aplicaciones de
seguimiento de
mercancias.

« Definir y aplicar las
medidas de control
en el servicio de
atencioén al cliente.

Temporalizacion: 17 periodos lectivos

d)

)

h)

usuario.

Se han identificado
los factores que
influyen en la
valoracion del
servicio prestado al
cliente y/o usuario.
Se han establecido
los criterios e
indicadores
relevantes para la
prestacion de un
servicio de calidad
en el transporte.
Se han seguido los
protocolos
establecidos para
la realizacion del
seguimiento de la
prestacion del
servicio.

Se han detectado
las incidencias
producidas en la
prestacion del
servicio de
transporte de
mercancias y/o
viajeros.

Se ha aplicado el
tratamiento
adecuado en la
gestién de las
anomalias
producidas.

Se han utilizado
sistemas de
informacion y
comunicacion en la
relacién con el
cliente.

UNIDAD 6. RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES E INCIDENCIAS CON LOS CLIENTES Y
USUSARIOS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

CONTENIDOS OBJETIVOS UD
6.1. Departamento e Delimitar las
de atencién al funciones del

cliente departamento de

6.2. Funciones del atencion al cliente

a)

CRITERIOS DE
EVALUACION

Se han descrito las
funciones del
departamento de
atencion al cliente

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE
RA 6. Resuelve las
reclamaciones e
incidencias con los
clientes y usuarios del



departamento de

atencion al Interpretar la b) Se hainterpretado  respetando la

cliente comunicacion la comunicacién normativa vigente y la
6.3. Reclamaciones, recibida por parte recibida por parte responsabilidad de las

quejas 'y del cliente.

sugerencias
6.4. Procedimiento
para tramitar las
reclamaciones
6.5. Juntas arbitrales
del transporte
6.6. Derechos
basicos de los

en empresas.

Distinguir los
elementos de
reclamacién, queja
y sugerencia.
Identificar las
fases del proceso
de reclamaciones.
Localizar la

d)

en empresas.

del cliente.

Se han identificado
los elementos de la
queja/reclamacion.
Se han aplicado
las fases que
componen el plan

consumidores it . interno de
y/o usuarios Informacion que resolucién de
6.7. Instituciones y hay que suministrar quejas/

organismos de

al cliente.

reclamaciones.

i6 Utilizar los
Eg?]t;?rﬂ%r:)? ! documentos e) Se ha identificado
propios de la y localizado la
gestién de informacion que
consultas, quejas y hay que
reclamaciones, suministrar al
empleando medios cliente.
electronicos u otros f) Se han utilizado los
canales de
S documentos
comunicacion. )
Reconocer la prop.|9s de la
importancia de la gestion de
proteccién del consultas, quejas y
consumidor. reclamaciones,
Aplicar la utilizando en su
normativa en caso medios
materia de electrénicos u otros
consumo para la canales de
resqlucién de la comunicacion
queja o :
reclamacion. g) Se hareconocido
la importancia de la
proteccion del
consumidor.
h) Se ha aplicado la

normativa en
materia de
consumo para la
resolucién de la
queja o
reclamacion.

servicio de transporte

Temporalizacion: 20 periodos lectivos

3. SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS CONTENIDOS

El modulo tiene asignada una carga horaria de 132 horas repartidas en cuatro periodos lectivos
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semanales, por lo que la imparticion de las diferentes unidades de trabajo quedara secuenciada de la

siguiente forma:

12 EVALUACION: HORAS
U.T. 0. Presentacion del médulo CTL 2

U.T. 1. Andlisis del mercado de servicios de transporte 20

U.T. 2. Promocion del servicio de transporte 24

U.T. 3. Planificacion del proceso de venta del servicio de transporte (12 6
PARTE)

22 EVALUACION: HORAS

U.T. 3. Planificacién del proceso de venta del servicio de transporte (22 20
PARTE)

U.T. 4. Negociacién del servicio de transporte 23

U.T. 5. Caracterizacion de las relaciones con clientes y usuarios: la 6
comunicacion (12 PARTE)

32 EVALUACION: HORAS

U.T. 5. Caracterizacion de las relaciones con clientes y usuarios: la 11

comunicacion (22 PARTE)

U.T. 7. Definicién y gestion de las relaciones con clientes y usuarios de 20

los servicios de transporte

4. PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

En relacion con los procesos de aprendizaje, las caracteristicas que debe reunir la evaluacion en la

Formacion Profesional son:

- Laevaluacion del proceso de aprendizaje de los alumnos debe ser continua y en este sentido
se puede diferenciar entre una evaluacion inicial, una evaluacién continua y una evaluacion

final o sumativa.
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- La evaluacion debe ser integradora, referida al conjunto de las capacidades expresadas en

los objetivos generales del ciclo asi como a los criterios de evaluacion.

- La evaluacion debe perseguir una finalidad formativa, se evallia fundamentalmente para

mejorar los resultados del proceso de ensefianza aprendizaje.

Para aprobar el médulo es imprescindible tener superadas todas las evaluaciones que se programen

para el curso.

Se callificara a los alumnos en sesiones de evaluacién una vez al final de cada trimestre, y ademas se
realizara una evaluacion inicial de caracter cualitativo. En la misma, se aportara informacion relevante
obtenida hasta ese momento sobre el proceso de ensefianza y aprendizaje, que podra referirse al curso
en marcha o a cursos y/o etapas anteriores. Esta evaluacion, no supondra en ningin caso calificacion
del alumnado si bien podra informarse a este del resultado de dicha evaluacion en los términos que

establece el proyecto curricular.

La evaluacion formativa de los alumnos se realizara mediante el seguimiento de sus trabajos tanto
dentro como fuera del aula, la entrega de las actividades propuestas por el profesor, pruebas escritas,
resolucién de casos préacticos, exposiciones orales y la entrega de cualquier trabajo en la fecha

solicitada por el docente.

Se utilizaran los siguientes instrumentos para la evaluacion del aprendizaje:

a) Portafolio de actividades/ tareas: A lo largo de cada unidad de trabajo se plantearan
ejercicios que deberan ser presentados en el plazo sefialado, bien individualmente
0 en grupo. Conjunto de actividades, tareas, trabajos solicitados para evaluacién por
el docente bien durante el transcurso de la sesién o bien para su desarrollo fuera del
aula dentro de un plazo concreto. Son de tipologia variada, siendo los mas habituales

trabajos de: exposiciones/presentaciones, podcast, noticias, videos, practicas, etc.

b) Pruebas escritas especificas: Exadmenes tedrico-practicos de caracter individual,
gue podran incluir preguntas tipo test, preguntas abiertas, ejercicios o realizacién de
casos de estudio sobre los contenidos del libro, asi como, apuntes, trabajos u otro
material sefialado con relacion a las unidades de trabajo que indique el docente. Se

realizaran una o dos por evaluacion.

La evaluacién se realizard atendiendo a dos tipos de actuacién: la evaluacion continua, que se llevara
a cabo a lo largo de todo el proceso de ensefianza-aprendizaje y la evaluacién sumativa, que valorara

los resultados del alumno al final del periodo lectivo.

12



5. CRITERIOS DE CALIFICACION

La evaluacién continua se realizara mediante la valoracion por el profesor del proceso de aprendizaje
a lo largo del curso académico y, fundamentalmente, por los resultados obtenidos en cada una de las
evaluaciones correspondientes, en relacién con la informacion ofrecida por el profesor de los contenidos
programados en cada una de ellas, y de acuerdo a la media ponderada de los siguientes tipos de

actuacion:
a) Portafolio de actividades/tareas. Coeficiente de ponderacion: 25%.
b) Pruebas escritas especificas. Coeficiente de ponderacién: 75%.

La calificacion final de cada evaluacién tendra una cuantificacion numérica entre 1 y 10, sin decimales.

Se considerardn como positivas las comprendidas entre 5 y 10 y negativas las restantes.
Consideraciones a tener en cuenta sobre redondeos en la calificacion:

« Las medias no se realizaran con las notas que aparecen en el boletin sino con las medias
registradas por el profesor.
< Que los redondeos a nimeros enteros se haran de la siguiente manera:
o Deb5ab,64seraunb,yde 5,65 en adelante un 6
o De6a6,64 seraunb6,yde 6,65 en adelante un7
o De7a7,64seraun7,yde 7,65 en adelante un 8
o De8a8,64seraun8,yde 8,65 en adelante un9

o De9a9,7serdun9,yde 9,71 en adelante un 10

El profesor a principios de curso informara a los alumnos acerca de los resultados de aprendizaje,
contenidos y criterios de evaluacién de la materia, asi como los requisitos minimos exigibles para

obtener una calificacion positiva en ella.

6. PLAN DE RECUPERACION DE EVALUACIONES
Primera evaluacion final ordinaria

La evaluacion se realiza trimestralmente y el médulo se considera aprobado cuando el alumno/a tiene
aprobadas las tres evaluaciones. La nota final del modulo sera la media aritmética sin decimales de las
correspondientes a cada evaluacion. Este criterio se aplicara siempre y cuando todas las

evaluaciones estén aprobadas, en cualquier otro caso la nota final sera negativa.

En ese caso, el alumno/a podra presentarse en mayo/ junio a la recuperacion de la primera evaluacién
final ordinaria, donde se realizard una prueba escrita especifica para aquellos que tengan alguna

evaluacion suspensa. Para superar cada evaluacion suspensa, el alumno debera alcanzar como
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minimo una calificacion positiva igual o superior a 5. La calificacion de la evaluacion recuperable se
obtendra aplicando los siguientes porcentajes: 75% prueba especifica de recuperacion de la evaluacion/
evaluaciones suspensas, manteniéndose la nota del portafolio de actividades/ tareas de la evaluacién/

evaluaciones a recuperar que haya realizado el alumno con una ponderacion del 25%.

Segunda evaluacion final ordinaria

De no ser superada en este momento la primera evaluacion final ordinaria, en la segunda evaluacién
final ordinaria (antigua convocatoria de septiembre, ahora en junio), se examinaran de nuevo
Unicamente de la evaluacion/ evaluaciones suspensas. Para superar la segunda prueba ordinaria el
alumno tiene que alcanzar como minimo una calificacién positiva igual o superior a 5. La calificacion de
la evaluacion recuperable se obtendra aplicando los siguientes porcentajes: 80% prueba especifica de
recuperacién de la evaluacién/ evaluaciones suspensas, manteniéndose la nota del portafolio de
actividades/ tareas de la evaluacién/ evaluaciones a recuperar que haya realizado el alumno con una

ponderacién del 20%.

Recuperacion de pendientes

Los alumnos que promocionan a segundo curso con el médulo pendiente, se examinaran de ese
modulo en el mes de febrero. La materia a evaluar sera la que se impartid en el curso anterior y la

prueba versara sobre los contenidos minimos exigibles.

Para realizar el seguimiento del alumno, se elaborara un plan de recuperacion con un portafolio de

actividades a realizar y un calendario de entrega de los mismos.

La prueba escrita especifica de recuperacion puede incluir cuestiones tipo test, preguntas cortas
abiertas y supuestos practicos. Para superar la prueba el alumno tiene que alcanzar como minimo una

calificacién positiva igual o superior a 5.
El portafolio de actividades de recuperacion supondra un 25% de la calificacién del médulo, y la prueba
escrita de recuperacion el 75%.

Los alumnos que no superen el médulo en el mes de febrero, se les evaluara en el mes de junio,

aplicando los mismos criterios de calificacion de la convocatoria de febrero.

7. FRAUDES EN LAS PRUEBAS Y PROCESO DE EVALUACION ACADEMICA

En caso de sorprender a algin alumno realizando practicas fraudulentas se aplicara lo contenido en el
documento de normas sobre préacticas fraudulentas aprobado por el Departamento de Comercio y

Marketing del IES Las Llamas y recogido en el Proyecto Curricular del Ciclo.
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8. PENALIZACION POR EL USO DEL MOVIL DE FORMA INADECUADA Y NO
AUTORIZADA

Asimismo, en caso de sorprender a algun alumno utilizando el teléfono mévil en un tiempo y forma
inadecuado, se cumpliran al respecto con las “Normas de Organizacién y Funcionamiento” del IES Las

Llamas durante el curso 2023-2024.

9. ASPECTOS CURRICULARES MINIMOS

1. Obtencién de la informacién del mercado de servicios de transporte:
- Marketing de los servicios.
- La calidad del servicio.

- La investigacion comercial.

2. Bases para la promocion del servicio de transporte:

- Politica de productos.

- Elementos constitutivos del precio de venta.

- Politicas de comunicacion en el marketing de servicios.

- Informacién de la empresa en la red.

3. Planificacion del proceso de venta del servicio de transporte:
- Planes de venta.

- El equipo de ventas.

- Sistemas de gestion y tratamiento de la informacion.

- Control de los procesos de venta.

4. Programacién de la negociacion del servicio de transporte:
- Bases de la comunicacion.

- La comunicacién en la empresa.

- Comunicacion verbal y no verbal.
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- La comunicacién escrita.

- La comunicacion comercial.

- El proceso de negociacién comercial en la venta de servicios.

5. Definicion de las relaciones con clientes y usuarios de los servicios de transporte:
- Reconocimiento de necesidades de clientes/usuarios.

- Aplicacién de procedimientos de calidad en la atencién al cliente.

- Sistemas de gestién de la calidad.

- La calidad en la prestacidon del servicio de transporte.

6. Resolucién de las reclamaciones e incidencias con los clientes y usuarios del servicio de transporte:
- La atencidn al cliente.

- Tratamiento de las incidencias y reclamaciones.

- Reclamaciones y denuncias. Normativa.

10. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Se prevé el empleo de los siguientes recursos:

- Libro de texto: “Comercializacién del transporte y la logistica”. Editorial Paraninfo.

- Materiales: Textos legales, anuarios econémicos, memorias econémicas de empresas, convenios

colectivos, revistas técnicas, etc...

- TIC: Ordenadores, Internet, proyector, Plataforma Microsoft office 365 (Teams) donde los alumnos
podran acceder a los recursos del médulo y a la entrega de los trabajos solicitados por el profesor,

otro software o apps online (Canva, Kahoot, etc.).

El aula ha de permitir la disposicién flexible de las mesas para facilitar el trabajo en equipo cuando sea
necesario y la realizacién de debates colectivos. Muchas de las actividades caracteristicas de esta materia
tienen una duracion superior a un periodo lectivo. Por ello, es aconsejable disponer siempre de la misma

aula o espacio para facilitar la continuidad del trabajo.
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Es conveniente disponer de un conjunto de materiales de referencia para la consulta y manejo por parte
del alumnado. Estos materiales deben comprender informaciones reales y precisas acerca del sector
profesional, la actividad econémica y la organizacion del transporte de viajeros.

- El profesor del médulo proporcionara los instrumentos didacticos necesarios en cada tema:
lecturas, presentaciones de Power Point, apuntes de apoyo al texto, cuestionarios, ejercicios

practicos, casos de estudio, etc.

- Los alumnos utilizardn un soporte digital para registrar las actividades, ejercicios y casos practicos

de informatica que se realizaran durante el curso (via Teams).

- Medios audiovisuales. Videos/DVD.

- Sala de informatica. Aplicaciones e Internet.

- Recursos biblioteca (libros, revistas, internet).

- Bibliografia y Webgrafia basica recomendada.

- Oftros recursos que se utilizaran seran programas online de introduccién y repaso de contenidos
(tipo Kahoot), asi como, dinamicas (role playing, elevator pitch, gamificacién) y juegos
didacticos de aprendizaje con la finalidad de aprender, interiorizar y repasar la materia

impartida.
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