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Horas: 160
N° de unidades: 6

Esta publicacion que tienes entre tus manos ha sido
elaborada por compafieros y/o compafieras en activo.

La programacion de cualquier materia es un trabajo muy
personal, amparado en la experiencia de cada profesor o de
cada profesora y sujeto, por lo tanto, a subjetividad. Teniendo
en cuenta esta premisa, te invitamos a que lo analices y si lo
consideras oportuno lo utilices como material de consulta y si
llega el caso, como guia que puede orientar tu intervencion
docente.

Aun considerando sus posibles limitaciones, esta concebido
y disefiado a partir del DCB de los nuevos ciclos formativos y
tiene en cuenta la normativa vigente en la CAPV relativa al
desarrollo curricular asi como lo concerniente a la
programacion docente (Decreto 32/2008 de 26 de febrero).

Esperamos que te sea de utilidad, a la vez que agradecemos
a sus autoras y/o autores el esfuerzo realizado para que este
trabajo haya sido posible.
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Secuenciacion y temporalizacion de unidades didacticas

BLOQUES DE CONTENIDOS UNIDADES DIDACTICAS SECUENCIADAS DURACION
]
UD 0: Presentacion del médulo. 1h.
X UD 1: Anélisis del mercado, entorno y segmentacién: estudio de la demanda. 34 h.
X UD 2: Utilizacion de técnicas de comunicacion parala comercializacion de los servicios. 32 h.
X UD 3: Planificacion, organizacion, y control de la estrategia de marketing. 25 h.
X UD 4: Negociacién de la oferta: técnicas de negociacién y cierre de la venta. 24 h.
X UD 5: Atencidn al cliente: servicio y seguimiento después de la venta. 20 h.
X |UD 6: Gestion y resolucion de quejas y reclamaciones. 24 h.
TOTAL 160 h.

Bloque 1: Obtencidn de informacion del mercado de transporte mediante técnicas de investigacion de mercado para la toma de decisiones.

Bloque 2: Establecimiento de las bases para la promocién de los servicios de transporte, utilizando técnicas de marketing.

Bloque 3: Planificacion del proceso de venta, organizando la cartera de clientes por medio de técnicas de ventas.

Bloque 4: Programacion del proceso de negociacion, aplicando técnicas de comunicacion y negociacién segln responsabilidades.

Bloque 5: Definicidn de las relaciones con la clientela y usuarios y usuarias, de acuerdo a criterios de calidad y realizando el seguimiento de las operaciones.

Bloque 6: Resolucion de las reclamaciones e incidencias con la clientela y usuarios o usuarias, de acuerdo a la Normativa vigente y segln responsabilidades de las partes.
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Unidad didactica n°. 0: PRESENTACION DEL MODULO

Duracién: 1 h.

Objetivos de aprendizaje:

as~wd

PROCEDIMENTALES

1. Conocer la planificacién global de desarrollo del modulo, asi como a los miembros del grupo.

Comprender los criterios que seran considerados y aplicados por el profesor o profesora en la gestion del proceso formativo.

Identificar los derechos y obligaciones como estudiante, en relacion con el médulo.

Comprender las principales interrelaciones que se dan entre las unidades didacticas del mddulo y entre este y los demas que lo constituyen.
Identificar los propios conocimientos en relacion con los que se deben alcanzar en el médulo.

Andlisis de las relaciones existentes entre los madulos del ciclo y las de éste con las cualificaciones que le
sirven de referente.

Identificacion y registro en el soporte adecuado de los aspectos, normas y elementos que se planteen en
torno a cuestiones disciplinares, metodoldgicos, relacionales, etc.

CONCEPTUALES

Cualificaciones que constituyen el ciclo y relacion con el médulo.
Contribucion del mddulo al logro de los objetivos del ciclo.
Objetivos del médulo.

Criterios de evaluacién del modulo y de las unidades didacticas.

ACTITUDINALES

Valorar la importancia de lograr un consenso en relacién con los comportamientos deseados por parte de
todos los componentes del grupo, incluido el profesor o la profesora.
Normas y criterios a seguir en el desarrollo del médulo.

UL vy 0 i R OEn | g Qe COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr | Al
Al Presentacion de alumnos y 1 10 | X | X |Elprofesor o la profesora, asi como los alumnos y las La finalidad es permitir un No se requieren medios
alumnas y profesor o profesora. min. alumnas, se presentaran personalmente. El profesor o la conocimiento inicial y especiales para llevarla a cabo.
profesora sugerira los aspectos que puedan resultar de romper barreras sociales a
interés en la presentacion, siendo opcional el ofrecer una efectos de favorecer la
informacion u otra. comunicacion entre los
componentes del grupo.

UD 0: PRESENTACION DEL MODULO
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Cuando el grupo sea de
continuidad, no serd

necesaria esta actividad.
A2 Presentacion de los elementos 2-4 10 El profesor o la profesora, valiéndose de un esquemaode | Que los alumnos y las Pizarra.
que componen la programacion. min. una presentacion utilizando recursos informéticos, si la alumnas adquieran una Presentacion en Power o similar.
infraestructura del aula lo permite, realizard una exposicion | vision global de la Cronogramas.
de los elementos que constituyen la programacion, horarios, | programacion de la materia | Fotocopias con la informacion.
etc. del mddulo, de su
estructura, relaciones,
tiempos y duraciones, etc.
A3 Presentacion de los criterios y 2-3 10 Mediante una exposicion verbal apoyada por transparencias | El alumnado conocera, asi, y | Esta actividad puede hacerse en el
normas que guiaran la gestién del min. u otros elementos el profesor o la profesora dar& a conocer | comprendera el marco salén de clase o en aula taller y no
proceso formativo. los criterios de diferente indole que seran utilizados en la académico, social e requiere de recursos especiales.
gestion del proceso de ensefianza y aprendizaje que se interrelacional, de modo que
produzcan en el aula. Examenes, criterios de correcciony | pueda ajustar sus
evaluacion, reglamento de régimen interno, intervenciones a dicho marco
responsabilidades disciplinarias, etc. normativo.
Se abyrird un tiempo para que todas las dudas puedan ser
aclaradas.
A4-E1 Identificacion de los 5 30 Esta actividad se puede desarrollar a través de un Se trata de conocer el punto | Cuestionarios.
conocimientos previos de los min. didlogo, mediante preguntas del profesor o de la de partida del conocimiento

alumnos y de las alumnas en
relacién con el modulo
profesional a cursar.

profesora respondidas por los alumnos y por las alumnas
0 mediante un cuestionario preparado al efecto en
formato de preguntas abiertas o de respuesta mdltiple.

del alumnado referido a los
contenidos que seran
desarrollados en el madulo.
Este conocimiento permitira
al profesor o profesora
reestructurar la
programacion, adecuandose
alarealidad del grupo y de
las individualidades.

UD 0: PRESENTACION DEL MODULO
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La actividad Al serd suficiente con que se realice en uno de los médulos. El equipo del ciclo se pondra de acuerdo en determinar en cuél se hara.

La actividad A4 puede mantenerse aunque en cada una de las unidades didacticas se realiza una actividad que incluya una evaluacion inicial. En todo caso, ambas actividades son
compatibles y complementarias. Puede ser un primer momento para tomar contacto con los conocimientos previos, de modo general, aunque sea en cada unidad donde se haga una
incidencia mayor.

En las unidades didacticas de este mddulo, las actividades pueden ser de ensefianza y aprendizaje (A) o de evaluacién (E). En ocasiones, una misma actividad ademas de ser de
ensefianza y aprendizaje, puede serlo, tamhién, de evaluacion. En estos casos se expresara como (An-Em) y serén actividades que participan de la triple naturaleza. La numeracion de

las A, la (n) y de las E, la (m) es independiente entre si.

UD 0: PRESENTACION DEL MODULO 7
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Unidad didéctica n°. 1: ANALISIS DEL MERCADO, ENTORNO Y SEGMENTACION: ESTUDIO DE LA DEMANDA Duracion: 34 h.

1.

No oo

&

RAL: Obtiene informacién del mercado de servicios de transporte, aplicando técnicas de estudio de mercados para la toma de decisiones.

Objetivos de aprendizaje:

10.

Identificar las relaciones de intercambio entre la empresa prestataria del servicio, agentes y organismos, implicados en el mercado nacional e internacional, analizando sus deseos
y capacidades de compra (potencialidad).

Analizar los convenios reguladores de cada uno de los tipos de transporte que se desarrollan dentro del sector.

Analizar los factores que componen la estructura del mercado: factores que constituyen el microentorno y el macroentorno.

Estudiar los comportamientos de los mercados, determinando la estructura de consumo de un mercado, a través de indicadores socioeconémicos.

Seleccionar la informacién relevante de las variables de la oferta y demanda del servicio de transporte.

Utilizar técnicas de investigacion de mercados para la obtencién de informacion.

Analizar cuantitativamente la demanda, midiéndola, explicandola y pronosticandola, agrupando segun el enfoque el método o métodos elegidos para su analisis y prevision a la vez
que se selecciona el modelo 0 modelos estadisticos de tipo causal que la expresa.

Identificar los aspectos clave de la operativa y las necesidades de la clientela de los servicios de transporte.

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

Utilizar aplicaciones informaticas, bases de datos de clientes y competidores, que explican la investigacion cuantitativa; estadistica basica descriptiva, leyes estadisticas y modelos
tedricos utilizados, aplicando un procesador estadistico.

1|12 ]3]|]4|65]6

o Identificacion de los y las agentes y organismos implicados en el mercado nacional e internacional en el X
transporte de mercancias y viajeros.

e Andlisis de los aspectos basicos de los convenios reguladores de la actividad econémica del sector. X

e Andlisis de los factores que condicionan la evolucién del mercado de transporte. X

e Andlisis de los comportamientos de los mercados, oferta y demanda de los servicios de transporte. X

PROCEDIMENTALES N - . L - . = )

e  Utilizacién de técnicas de investigacion de mercados para la obtencién de informacién, aplicando la X
estadistica basica a estudios de mercado.

e  Determinacion de los aspectos clave de la operativa y necesidades de los clientes de los servicios de X
transporte.

e  Determinacion de los criterios para la realizacidn de un proceso de segmentacion de los clientes y X
clientas del servicio de transporte segin su perfil y necesidades.

UD 1: ANALISIS DEL MERCADO, ENTORNO Y SEGMENTACION: ESTUDIO DE LA DEMANDA 8
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o  Utilizacién de aplicaciones informaticas, bases de datos de clientes y competidores que expliquen la X
investigacion cuantitativa : estadistica basica descriptiva, leyes estadisticas y modelos utilizados.
aplicando un procesador estadistico.
e  Principios que definen el marketing de los servicios: enfoque a la organizacion, enfoque a la venta, X
enfoque al mercado.
e Teorias sobre el Marketing de los servicios: caracteristicas de los servicios, acciones sobre la demanda, | X
acciones sobre la oferta, asi como los tres niveles del marketing de servicios.
e Metodologia de la calidad en el servicio: esperada, deseada y percibida. X
e  Procedimientos utilizados en una investigacion comercial: X
CONCEPTUALES - H s.isFema de in‘forma.cic’)n‘ en marketing -sim-
- Objetivos de la investigacion comercial.
- Descripcidn de los mercados.
- Estudios cualitativos.
- Estudios cuantitativos.
- Andlisis y prevision de la demanda.
- Modelos de previsién de la demanda.
- Objetivos y previsiones: métodos.
e Concienciacion de la integridad del sistema econdmico, situando la demanda sectorial en el conjunto de | X
la demanda agregada.
e Adopcion de una actitud de curiosidad investigadora en relacion con los factores que influyen en la X
ACTITUDINALES demanda de la empresa.
e  Colaboracion e integracion en los trabajos en equipo. X
e  Respeto hacia la ética en las relaciones comerciales. X
e  Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de las tareas. X
- Objetiv. QUIEN
UIE 37 20 & BB implica | T COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad q Pr| Al
A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesor o profesora presenta los objetivos de Para que los alumnos y DCB
aprendizaje, sistemas de evaluacion, calendario, etc. Sitlla | alumnas conozcan los Esquema grafico de presentacion

UD 1: ANALISIS DEL MERCADO, ENTORNO Y SEGMENTACION: ESTUDIO DE LA DEMANDA 9
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la unidad en el mddulo y lo relaciona con el resto de las objetivos de médulo y poder | de la unidad.
unidades que lo componen. evaluar asf sus
conocimientos.
Al Explicacién de como se 1 3h. El profesorado describe los sistemas de identificacion de | Para que por medio de esta | Con documentacién,

identifican y enumeran las

los compradores a través de fuentes secundarias, y una

actividad los alumnos y

transparencias o power point.

reguladores de cada uno de los
tipos de transporte, desarrollando
aquellos articulos que mas
inciden en el dia a dia de una
empresa de servicios de

componen cada convenio, poniendo ejemplos de la
aplicacion de cada uno de ellos.

Dado que el transporte podra ser nacional e internacional,
contara con el convenio nacional de transporte, y el ROTT
para el nacional. Para el internacional contara con el :

actividad los alumnos y
alumnas profundicen en los
conceptos y conocimientos
de la materia en cuestion.

relaciones con agentesy vez determinados se completa con una enumeracion a alumnas aprendan un Proyector
organismos. través de fuentes primarias de sus necesidades. método de reconocimiento | Cafién
de la parte principal de un
mercado.
A2 Explicacién de los convenios 2 5h. El profesorado describira cada uno de los articulos que Para que por medio de esta | Con documentacion para el

alumnado, Transparencias y power

point.
Proyector
Cafion

que determinan la estructura del
mercado, analizando los factores
que constituyen el
microentorno(suministradores,
intermediarios, competidores) y
el microentorno demograficos,
econdmicos, sociales/culturales,
legales, politicos, tecnolégicos y
medio ambiente).

técnicas que permiten el conocimiento de estas
dimensiones subyacentes que explican la varianza de un
conjunto de variables relacionadas entre si. En el
microentorno el profesorado explicara que estos factores
son los que estan mas proximos a la relacion de
intercambio entre la empresa y el mercado y su
influencia es mas inmediata. Mientras en el
microentorno estos factores no guardan una relacion
causa-efecto directa con la actividad comercial.

actividad los alumnos y
alumnas apliquen y razonen
las técnicas y calculos
mencionados.

transporte. e ConvenioCMR................... carretera
e Convenio CIM.........ccervvnnn: ferrocarril
e Leyesde LaHaya Bishy........ maritimo
e  Convenio de Varsovia........... aéreo
A3 Explicacién de los factores 3 4 h. El profesorado ensefia a los alumnos y alumnas las Para que por medio de esta | Con documentacion para los

alumnos y alumnas,
transparencias y power point.
-Proyector

-Cafion

A4 E1 Estudio de casos para
analizar el comportamiento de los

4-56-7-8 | 7h.

El profesor o la profesora presentard casos reales donde
se aplique los métodos que pueden seguirse para medir,

Para que por medio de esta
actividad los alumnos y

Con documentacion para los
alumnos y alumnas,

UD 1: ANALISIS DEL MERCADO, ENTORNO Y SEGMENTACION: ESTUDIO DE LA DEMANDA
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mercados, su estructura
competitivay también analizar
finalmente y de manera
cuantitativa la demanda de dicho
mercado.

explicar y predecir la demanda y el resto de los alumnos lo
desarrollara, siendo corregido por el profesor o profesoray
lo complementara con respuestas correctas.
SegUn el enfoque utilizado se agrupan en cuatro tipos:

- Subjetivos

- Investigacién de mercados

- Series temporales

- Andlisis causal
Se valorara el trabajo realizado.

alumnas adquieran la
destreza y se familiaricen
ejecutando actividades
reales. Esto permitira un
nivel de ejecucion elevado.

transparencias y power point.
Sala de ordenadores.

A5 E2 Practica auténoma para el 9 6 h. El profesorado entrega a los alumnos y alumnas los datos | Esta actividad se realiza Con transparencias que contengan
establecimiento de los criterios necesarios para la realizacion de la practica. El profesor o | para adquirir la destrezay | los datos necesarios y la utilizacion
de segmentacién de clientes y la profesora corregira los errores 0 procesos erréneos autonomia necesaria para | de power point.

mercados. Estos criterios pueden utilizados en la realizacion de la practica. desarrollar su actividad en | Proyector.

ser generales(se refieren solo al Se valorara el trabajo realizado. el mundo de la empresa. Cafion.

mercado)o especificos (se Sala de ordenadores.

refieren al producto o proceso de

compra).

A6 E3 Practica autdnoma para la 10 5h. El profesor o profesora entregara a los alumnos los datos | Esta actividad se realizara | Con transparencias que contengan

creacion de una base de datos
para el analisis de clientes y
competidores que permitan
disefiar una estrategia comercial.
Asimismo utilizara un procesador
estadistico para el calculo de la
media, moda, varianza, asi como
modelos.

necesarios para la realizacion de la practica. El
profesorado corregira los errores o procesos erroneos
utilizados en la realizacién de la practica.

Se valorara el trabajo realizado.

para adquirir destreza y un
determinado nivel de
ejecucion en la realizacion
de estos bancos de
almacenamiento a los que se
accede rapidamente.

los datos necesarios y la utilizacion
de power point.

Proyector.

Cafion.

Sala de ordenadores.

UD 1: ANALISIS DEL MERCADO, ENTORNO Y SEGMENTACION: ESTUDIO DE LA DEMANDA
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E4 Actividad especifica de 1-2-3-4-5| 2 h. X | Mediante la prueba escrita se trata de evaluar los logros | Para evaluar los contenidos | Seran necesarios hojas de

evaluacion formativa del proceso 6-7-9 alcanzados por los alumnos y alumnas durante el proceso | especificos sefialados en la | examenes y ciertos materiales que

de aprendizaje. de aprendizaje. La prueba se basara en preguntas u.D1. el profesor o profesora considere
practicas semejantes a pequefios casos de manera que €l necesarios que los alumnos y
alumno interprete no memorice. alumnas puedan disponer para la

realizacion de la evaluacion.

E5 Actividad especifica de 10 1 h. X | Mediante la prueba préctica de creacién de una base de | Para evaluar los contenidos | Sera necesario la aplicacion
evaluacién formativa del proceso datos para el andlisis de la clientela y los competidores, y | especificos sefialados en la | informética y disponer cada
de aprendizaje. con la aplicacién informatica presentara datos, y con todo | U.D1. alumno y alumna de un
ello se tratara de evaluar al alumnado de sus logros ordenador. Sera necesario
alcanzados durante el proceso de aprendizaje. disponer de sala de ordenadores.

e Enlaactividad Al el profesorado se podra apoyar en el libro: “Le vendeur de prestations de transport et logistique” . Autor Jacques Esparcieux. Editorial Celse Paris.
e Enlaactividad A2 la documentacion necesaria podra obtenerse en el Ministerio de Fomento y en la Camara de Comercio Internacional. Sera conveniente que el profesorado guie al
alumnado en la comprension del conjunto de articulos que componen los Convenios de cada modo de transporte: carretera, ferrocarril, maritimo y aéreo.
e Enlaactividad A3 el profesorado podra apoyarse para obtener informacion en el libro:” Le Marketing appliqué au transport “ Tomo 1y 2 .Autor Centre de productivité des transports.
Ediciones Celse Paris.
e Enlaactividad A4 el profesor o profesora debera facilitar nociones de estadistica y explicaciones profundas sobre lo que es un modelo y lo que representa:
- Ladistribucién Normal: media aritmética; mediana; moda; desviacidn tipica; varianza.
- Ladistribucion Binomial y sus caracteristicas: media; varianza.
- Ladistribucidn de Poisson y sus caracteristicas: media y varianza.
- Modelos de demanda con el PROGRAMA MARK que se encuentra en el libro: Marketing , conceptos y estrategias. Autor M. Santesmases. Editorial Piramide.
e Enlaactividad A4 el profesor o profesora dispondra de casos practicos con abundante material visual que muestre el funcionamiento y las decisiones de las empresas tomadas como
ejemplo. Podra encontrar casos en el libro: Marketing, conceptos y estrategias .Autor M. Santesmases. Editorial Piramide.
e Enlaactividad A5 el profesorado dispondra de casos practicos con abundante material visual que muestre los dos tipos de criterios utilizados en la segmentacion. En el libro:
Marketing, conceptos y estrategias, podra disponer del PROGRAMA MARK para la realizacién de practicas de segmentacion.
En la actividad A6 sera necesario que el profesor o profesora del médulo recurra para mayor claridad y comprensién a un profesor del area de informatica con conocimientos recreacion de
bases de datos. El procesador estadistico que podra disponer uno de ellos puede ser el DYANE en su Ultima version del profesor Miguel Santesmases en Editorial Piramide. Este procesador le
permitird realizar disefios y analisis de encuestas y de mercados. La actividad A4 estara presente de nuevo en esta actividad A6.
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Unidad didactica n°. 2: UTILIZACIION DE TECNICAS DE COMUNICACION PARA LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS Duracion: 32 h.

2.
3.
4

o

© N>

RAZ2: Establece las bases para la promocién del servicio de transporte, utilizando técnicas de Marketing.

Objetivos de aprendizaje:
1.

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

Analizar la funcion comercial y el sistema comercial, identificando y enumerando las variables controlables y no controlables de la empresa prestataria de servicios.

Seleccionar en funcién de los distintos tipos de servicios de transporte y clientela, las variables del Marketing- Mix que mas incidan.

Definir el concepto de promacién/comunicacion, enumerando los componentes del proceso de comunicacion y determinando los instrumentos de la misma: venta personal, marketing
directo, publicidad, relaciones publicas, para los distintos tipos de servicios de transporte.

Evaluar las ventajas de las distintas acciones de marketing directo que se puedan aplicar, determinando: venta por correspondencia, venta por catalogo, telemarketing. internet, venta
multinivel.

Definir las variables e informacion mas relevante de los servicios de transporte para su comercializacion y promocion.

Analizar las diferencias de los distintos instrumentos de comunicacion: Anuncios, Telemarketing, Publicidad, Venta Personal, Relaciones Publicas, Patrocinio y Mecenazgo.

Evaluar las ventajas e inconvenientes de la insercion de mensajes publicitarios de los servicios de transporte en los distintos medios.

Definir las acciones de promocion directa de la prestacion de servicios de transporte.

1123|456
e  Caracterizacion de las variables esenciales de las politicas de Marketing aplicadas a las particularidades de X
los distintos tipos de servicios de transporte.
e Identificacion de las variables del Marketing-Mix en funcién de los distintos tipos de servicios de transporte y X
distintos tipos de clientes y clientas.

PROCEDIMENTALES . Identificglcién de los mecjios y acciopgs para Ia_promocién de Igs di;tintos tipgs de transporte. X
e  Evaluacién de las ventajas de las distintas acciones de Marketing directo aplicables. X
e Definicion de las variables e informacion de transporte mas relevante para su comercializacidn y promocion. X
e Analisis de las diferencias existentes en distintos anuncios y promociones de servicios de transporte. X
e  Evaluacién de las ventajas e inconvenientes del anunciof/insercion de la prestacion de servicios de X

transporte en distintos medios publicitarios.
e  Definicién de las acciones de promocion directa de la prestacion de servicios de transporte. X
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e  Determinacion del mensaje publicitario: contenido, formulacién, requisitos ,estilo publicitario y formato del X
anuncio.
e Determinacion de la audiencia, alcance y repeticién del medio o soporte publicitario. X
e Identificacion y andlisis de la estrategia publicitaria. X
e Analisis de los medios publicitarios y sus caracteristicas. X
e  Principios de la politica del producto/servicio: X
Definicion de producto/servicio.
Los tres niveles del producto.
Las caracteristicas de los productos.
La definicion de la gama.
El ciclo de vida del producto/servicio.
e Tipo de factores que constituyen el precio de venta: X
El precio como la percepcion de un valor.
El precio de la competencia.
Los objetivos de la empresa.
CONCEPTUALES Los costes de produccién y comercializacion.
Esquema general de determinacion de precios.
e  Principios de la politica de comunicacion en el Marketing de servicios: X
La publicidad
La promocién de ventas.
Las relaciones publicas.
El marketing directo.
e Tipos de informacion de la empresa en la red: X
La web de la empresa.
El correo electronico.
Otros usos de la red.
e  Valoracion y respeto de lo que nos aporta un intercambio comunicativo. X
ACTITUDINALES . Colaboraciéq e int,e.gracién en los t.rabajos de equipo. X
e Respeto hacia la ética en las relaciones comerciales. X
e  Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de las tareas. X
e Orden y metodologia en la elaboracion de tareas. X
UD 2: UTILIZACIION DE TECNICAS DE COMUNICACION PARA LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS 14
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UL vy 0 i R OEDY || COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr| Al
A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesor o la profesora presenta los objetivos de Para que los alumnos y DCB
aprendizaje, sistemas de evaluacion, calendario ,etc Sitla | alumnas conozcan los Esquema grafico de presentacion
la unidad en el mddulo y los relaciona con el resto de las | objetivos del mddulo y poder | de la unidad.
unidades que lo componen. evaluar asf sus
conocimientos.
Al Explicacion de la funcién 1-2 6h. | X El profesorado describe lo que es un sistema comercial y | Para que por medio de esta | Con documentacion y
comercial y del sistema comercial sus funciones, pone ejemplos practicos y fomenta la actividad los alumnos y transparencias.
identificando las variables participacion del alumnado con preguntas sobre la materia. | alumnas aprendan los Proyector.
controlables y no controlables de conocimientos basicos sobre | Cafién.
la empresa prestataria de los esta materia y asi puedan
servicios de transporte. desarrollarlos
A2 Identificacién en funcion de 3 2h. | X El profesorado ensefia al alumnado los distintos métodos | Para que por medio de esta | Con documentaciony
los distintos tipos de servicio de para seleccionar aquellas variables que segun el tipo de | actividad el alumnado transparencias.
transporte y clientela las transporte utilizado y el perfil de la clientela més actian en | identifique y profundice enel | Proyector.
variables de Marketing-Mix que el sistema. conocimiento de la materia en | Cafién.
mas inciden. cuestion.
A3 Explicacion del concepto de 4 2h. | X El profesorado ensefia a los alumnos y alumnas las Para que por medio de esta | Con documentacion y
comunicacion, distinguiendo los técnicas de comunicacion que permiten observar los actividad el alumnado aplique | transparencias.
componentes del proceso y componentes del proceso a la vez que se analiza que y razone las técnicas Proyector.
determinando sus instrumentos instrumentos son los adecuados para cada tipo de mencionadas. Cafion.
para cada uno de los tipos de transporte. El profesor o profesora fomentara con
transporte. preguntas y ejemplos la participacién del alumnado para
la asimilacion de los conceptos.
A4 E1 Estudio de casos para 5 6h. | X | X | Elprofesorado presentara caso reales mientras el Para que por medio de esta | Con documentacion y

analizar las ventajas de las
distintas acciones de marketing

alumnado los desarrollard., siendo corregidos por el
profesorado a la vez que los complementara con

actividad el alumnado
adquiera la destreza

transparencias.
Proyector.

UD 2: UTILIZACIION DE TECNICAS DE COMUNICACION PARA LA COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS
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directo:

venta por correspondencia, venta
por catalogo, telemarketing.
internet, venta multinivel,etc

respuestas correctas.

Se valorara el trabajo realizado.

necesaria y se familiarizara
con la realidad ejecutando
dichas actividades. Esto
permitird un nivel de
ejecucion elevado.

Cafion.
Sala de ordenadores.

de aprendizaje.

aprendizaje. La prueba se basara en preguntas practicas
semejantes a pequefios casos, de manera que el
alumnado interprete y no memorice.

ubD2.

A5 E2 Practica auténomaen la 6-7 6 h. El profesorado presentara casos reales y el resto de la | Para que por medio de esta | Con documentacion y

que se analizaran cuales son las clase lo desarrollard, siendo corregidos por el profesor 0 | actividad el alumnado transparencias.

variables y la informacion méas profesora y se complementaran con respuestas adquiera la destreza y la Proyector.

importante en la comercializacion correctas. autonomia necesarias para | Cafion.

de los servicios de transporte, a la posteriormente ejecutar Sala de ordenadores.

vez que también se analizan cada Se valorara el trabajo realizado. actividades reales. Esto

uno de los instrumentos de la permitiria un nivel de

comunicacion utilizados haciendo ejecucion elevado.

notar sus diferencias.

A6 E3 Estudio de casos en los 8-9 6 h. El profesorado entregara al alumnado los datos Esta actividad se realiza para | Con documentacion y

que se valorard la insercion de necesarios para valorar las ventajas e inconvenientes de | adquirir la destreza'y transparencias.

mensajes publicitarios para ver la insercion de mensajes publicitarios mientras también | autonomia necesaria para Proyector.

las ventajas e inconvenientes de los comparan con la promocion directa. El profesorado | desarrollar su actividad Carion.

la insercién de mensajes corregira los errores 0 procesos erroneos cometidos por | posteriormente en el mundo | Sala de ordenadores.
publicitarios en la comunicacién el alumnado a la vez que complementa dicha valoracidon | de la empresa.

de los servicios de transporte a la con respuestas correctas y ejemplos que permitan el

vez que se compara con las razonamiento de lo expuesto.

acciones de la promocién directa. Se valorara el trabajo realizado.

E4 Actividad especifica de 1-2-3-4- | 3h. Mediante la prueba escrita se tratara de evaluar los Para evaluar los contenidos | Seran necesarias hojas de
evaluacion formativa del proceso | 5-6-7-8-9 logros alcanzados por el alumnado durante el proceso de | especificos sefialados en la | examenes y ciertos materiales que

el profesorado considere
necesarios para que los alumnos y
alumnas puedan realizar la
evaluacion.
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OBSERVACIONES

e En laactividad Al el profesorado podra obtener informacién de la materia en el libro “Marketing: conceptos y estrategias”. Autor M. Santesmases. Editorial Piramide.

e  También podria ser de utilidad para el profesorado el libro;"Marketing” .Autor Enrique Martin Armario. Editorial: Ariel Economia en su séptima parte el marketing de los servicios
paginas 569 a 593. El libro “Le Marketing appliqué au transpor “ .Autor Centre de productivite du transport .Editorial Cesce Paris.

e Enlaactividad A2 el profesorado realizara un examen en profundidad de cdmo actlan las cuatro variables de Marketing-Mix: producto, precio promocién-comunicacion y distribucion
sobre los distintos tipos de transporte: carretera, ferrocarril, maritimo y aéreo teniendo en cuenta las caracteristicas de cada uno de ellos: peso, volumen, distancias, velocidad, tiempos
de conduccion y descanso, etc...

e Enlaactividad A3 el profesorado explicara previamente cuales son las principales fuerzas que influyen en el comportamiento de compra en las empresas y las personas que integran
un centro de compra empresarial. Una vez centrado el tema, explicara el concepto de comunicacion tanto interna como externa, canales elegidos, etc. Cuando la empresa actda en
mercados internacionales habré que tener en cuenta la cultura de cada mercado y tener en cuenta el “self reference criterium” o criterio de autoreferencia. Seria interesante para el
profesorado tener en cuenta el libro: “Direccidn de Marketing”, Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall en los capitulos “Disefio de estrategias de comunicacion y promocion” y “El
disefio de programas de publicidad efectivos”.

e Enlaactividad A4 el profesorado partira de que la Direccion Comercial se compone de dos departamentos: el de politica de marketing y el de la direccion de ventas. Las politicas
comerciales son muy importante el explicarlas ya que a partir de ellas se actda en la direccion de ventas. El profesorado también explicara que en la practica empresarial pueden
aparecer los “gatekeepers” personas que tienen pode de impedir que la informacion llegue hasta los miembros del centro de compra. En el libro “Venta personal y Direccién de Ventas”
Autor Inés Kiister y Sergio Roman . Editorial Thomson, el profesorado podra encontrar un apoyo estimable para el desarrollo de toda la Unidad Didactica 2. A la finalizacion de esta
actividad el alumnado realizara un resumen de los casos analizados, indicando cual es en su opinién el caso que el llevaria a la practica o en su defecto si cree que ninguno de ellos
son aplicables al entorno de las empresas de transporte. Es necesario que el alumnado aprenda a opinar.

e Enlaactividad A5 el profesorado dispondré de casos précticos en los que se pueda observar cuales son entre otras cosas los errores mas frecuentes en la comunicacion. Explicara los
pasos necesarios para una comunicacion eficaz y eficiente. En este libro “Principios del Marketing “.Autor Geoffrey Randall. Editorial Thomson, el profesorado podra encontrar casos
que le permitan exponerlos en la clase, y desarrollarlos conjuntamente con el alumnado. Hay que sefialar que esta actividad debe dar como resultado la adquisicion de destrezas y
autonomia para el alumnado en dicha ejecucion, ya que en poco tiempo tendra que aplicarla en el mundo empresarial.

e Enlaactividad A6 el profesorados indicara los distintos estilos de comunicacion, las caracteristicas del buen comunicador y sus cualidades, como obtener provecho de nuestra
personalidad, transmitir emociones inteligentes, la contra argumentacion, etc...y lo comparard con la insercidn de mensajes publicitarios para valorar su eficacia y eficiencia. El podria
conseguir informacion con lecturas y algdn curso de “Técnicas de comunicacion y Negociacion”. El libro “Direccién de Marketing”. Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall en los
capitulos “Disefio de estrategias de comunicacion” y “El disefio de programas de publicidad efectivos” podra también servir de apoyo al profesorado en la elaboracion de casos. Seria
conveniente que el profesorado tuviera a disposicion del alumnado anuncios publicitarios de revistas y periodicos especializados tanto nacionales como extranjeros para comparar los
distintos estilos, publico al que va dirigido, mensajes, efc...

e Enlaactividad especifica de evaluacién E1 se pedir4 al alumnado su opinion sobre distintos temas ya vistos en el andlisis de casos advirtiendo al alumnado que su opinion tendra una
puntuacion en el conjunto de la evaluacion.
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Unidad didactica n°. 3: PLANIFICACION, ORGANIZACION Y CONTROL DE LA ESTRATEGIA DE MARKETING Duracion: 25 h.

RAZ3: Planifica el proceso de venta del servicio de transporte, organizando la cartera de clientes y aplicando técnicas de venta.

Objetivos de aprendizaje:
1. Identificar en el mercado o segmentos de mercado en los que se trabaje, las caracteristicas y necesidades de los grupos de clientes y clientas en ellos encontrados.
Organizar a través de una base de datos, la informacion obtenida de la clientela.
Determinar la cartera de clientes objetivo.
Estructurar segun el mercado o segmentos de mercado y los grupos de clientes, el departamento de ventas.
Establecer el plan de ventas (Plan de Marketing), de acuerdo a las necesidades de servicio y los requisitos de la clientela.
Planificar el proceso de actuacion en la presentacion de ofertas de contratacion.
Programar el calendario y acciones comerciales necesarias para el cumplimiento de los objetivos comerciales fijados en el Plan de Marketing.
Establecer mecanismos de control agiles, que permitan el seguimiento de los procesos comerciales y sus correcciones.
Utilizar programas informéticos para analizar: el modelo o modelos de demanda establecidos, la sensibilidad de los instrumentos comerciales sobre la demanda, sus repercusiones en
los ingresos y gastos, y todo ello a través de la base de datos de la clientela.

© oo N O W

Identificacion de las caracteristicas del mercado y de las caracteristicas y necesidades del cliente o clienta.
Andlisis de la informacion obtenida de la clientela creando para ello una base de datos.
Determinacion de la cartera de clientes
Determinacion de las necesidades del departamento de ventas segln el mercado o segmentos de mercado
y los grupos de clientes.
PROCEDIMENTALES e  Establecimiento del Plan de Marketing de acuerdo a las necesidades del servicio y los requisitos de la
clientela.
Planificacion del proceso de actuacion en la presentacion de ofertas de contratacion.
Programacion del calendario y acciones comerciales necesarias para el cumplimiento de los objetivos
comerciales fijados en el Plan de Marketing.
e Establecimiento de los mecanismos de control suficientemente agiles, que permitan el seguimiento de los X
procesos comerciales y sus correcciones.

X X X X

e o o o
>

X< X
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e Utilizacién de programas informaticos para analizar: el modelo o0 modelos de demanda establecidos, la X
sensibilidad de los instrumentos comerciales sobre la demanda, sus repercusiones en ingresos y gastos, y
todo ello a través de la base de datos de la clientela.

e Tipos de Planes de Venta. X
Procedimientos para la creacion del equipo de ventas. X
e Teoria sobre los sistemas de gestion y tratamiento de la informacion: X

Los sistemas de gestion de la informacion.

Técnicas de archivo: las bases de datos.

CONCEPTUALES e  Procedimientos de control de los procesos comerciales: X
- Las actividades del vendedor o la vendedora: comportamiento, rendimiento y evaluacion.

Control de las ventas.

Control de la clientela.

El cuadro de mando: analisis del cuadro de mando, evaluacion del equipo de ventas, rentabilidad y

costes.

Colaboracién e integracion en los trabajos de equipo.

Respeto hacia la ética en las relaciones comerciales.

Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de las tareas.
Desarrollo de iniciativas en la ejecucion de tareas.

Rigor en la elaboracién de todo tipo de documentos y célculos.

Orden y metodologia en la elaboracién de tareas.

ACTITUDINALES

X X X X X X

O vy @l Fee OEn | g Qe COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr| Al

A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesorado presenta los objetivos de aprendizaje , Para que el alumnado DCB
sistema de evaluacion, calendario, etc. Sitta la unidad en el | conozca los objetivos del Esquema grafico de presentacion
maédulo y lo relaciona con el resto de las unidades que lo médulo y poder evaluar sus | de la unidad.
componen. conocimientos.

Al Explicacién en los mercados o 1 3h. | X El profesorado enumerara y describira cada una de las Para que por medio de esta | Con documentacién, transparencias

segmentos de mercado en los que materias indicadas, sefialando tanto caracteristicas actividad el alumnado y power point.
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se trabaje, las necesidades del
grupo de clientes o clientas en
ellos encontrados.

especificas como necesidades peculiares de cada mercado
y grupo de clientes o clientas. Fomentara con preguntas y
reflexiones la participacion y asimilacion de la materia.

comprenda la materia y
reflexione sobre ella.

Proyector.
Cafion.

A2 E1 Préactica auténomaen la 2-3 3h. El profesorado entregara a los alumnos y alumnas el Esta actividad se realizard& | Con un programa informético
que el alumnado organizara en programa informatico necesario y los datos necesarios para | para que el alumnado instalado en cada ordenador de la
una base de datos, la informacion que ellos decidan la organizacién de los mismos. Durante la | adquiera los conocimientos y | sala de ordenadores.
obtenida de la clientela. Debera practica el profesorado corregira los errores 0 procesos el nivel de ejecucion Debera utilizarse la sala de
seleccionar aquella informacién erréneos y lo complementara con respuestas correctas. necesarios para agrupar ordenadores.
prioritaria que defina a cada clientes y necesidades de
cliente: nombre de la empresa, Se valorar el trabajo realizado. forma similar a como se
directivos que deciden, volumen realiza en el mundo
de compra, productos o servicios, empresarial.
plazos de entrega, etc. Esto
permitira determinar la cartera de
clientes objetivo.
A3 E2 Estudio de casos en los 4 3h. El profesorado presentara un conjunto de casos con Esta actividad se realizara | Con documentacion y
que se analizara de acuerdo a datos similares a los obtenidos en la s actividades Al y para que el alumnado transparencias.
criterios de mercado y grupos de A2 de manera que el alumnado comprenda como se ha | razone y comprenda la Proyector.
clientes, la estructura que debera estructurado el departamento de ventas de la empresa estructura de dicho
tener la empresa prestataria de prestataria del servicio de transporte. departamento.
los servicios de transporte. Se valorara el trabajo realizado.
A4 E3 Estudio de casos en los 5 3h. El profesorado presentara algunos casos en los que se Esta actividad se realizard | Con documentacion y
que se establezca el Plan de describiran la metodologia para establecer el Plan de para que el alumnado transparencias.
Marketing de una empresa de Marketing, de manera que el alumnado desarrolle con los | adquiera la destreza Proyector.
servicios de transporte, dirigido datos de que dispone una metodologia similar a la necesaria y se familiarice Sala de ordenadores.
tanto al mercado nacional como al presentada, siendo corregido por el profesorado y ejecutando actividades
internacional. complementado con respuestas correctas. reales.

Se valorara el trabajo realizado.
A5 Demostracion de las distintas 6-7 3h. El profesorado describira las técnicas necesarias para Para que por medio de esta | Con documentacion y

técnicas de programacion y
planificacién de los procesos de
presentacion de ofertas,

conseguir la planificacion y programacion mas eficaz y
eficiente de acuerdo a los objetivos fijados en el Plan de
Marketing.

actividad el alumnado
comprenda la materia y
reflexione sobre ella.

transparencias.
Proyector.
Sala de ordenadores.
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calendario y acciones comerciales
(tcticas y estrategias) para el
cumplimiento de los objetivos
fijados en el Plan de Marketing.

Se fomentara la participacion a través de preguntas y
reflexiones que ayuden a su asimilacién.

evaluacion formativa del proceso.

informatico se analizaran los modelos de demanda y la
sensibilidad de los instrumentos comerciales sobre ella 'y
sus repercusiones y asi se evaluaran los logros
alcanzados por el alumnado durante el proceso de
aprendizaje.

especificos sefialados en la
uDbs.

A6 Explicacién de los 8 3h. El profesorado enumerard y describira los mecanismos de | Para que por medio de esta | Con documentacion y

mecanismos de control &giles control. Utiles para el seguimiento de los procesos actividad el alumnado transparencia.

que permitan el seguimiento de comerciales y a la vez permitan realizar las adquiera los conocimientos | Proyector.

los procesos comerciales y correspondientes correcciones. adecuados de la materia en

realizar sus correcciones. cuestion.

A7 E4 Préctica auténomaen la 9 3h. El profesorado entregara a los alumnos y alumnas el Esta actividad se realizara | Con un programa informatico

que el alumnado utilizando un programa informético necesario para el estudio y analisis | para que el alumnado instalado en cada ordenador de la

programa informatico, analizara anteriormente citado. adquiera los conocimientos | sala de ordenadores.

los modelos de demanda la destreza y la comprension | Sala de ordenadores

establecidos, analizara la Se valorara el trabajo realizado. necesarios en actividades

sensibilidad de los instrumentos similares a las que ejecutara

comerciales sobre ella, sus en la practica.

repercusiones en los ingresos y

gastos y todo ello a través de la

base de datos de la clientela.

E5 Actividad especifica de 1-4-5-6- | 2h. Mediante la prueba escrita se tratara de evaluar los logros | Para evaluar los contenidos | Seran necesarias hojas de

evaluacion formativa del proceso 7-8 alcanzados por el alumnado durante el proceso de especificos sefialados en la | examenes y ciertos materiales que

de aprendizaje. aprendizaje. La prueba se basara en preguntas practicas | UD3. el profesorado considere
semejantes a pequefios casos, de manera que el necesarios para que los alumnos y
alumnado interprete y no memorice. alumnas puedan realizar la

evaluacion.
E6 Actividad especifica de 9 1h. Mediante la prueba practica utilizando un programa Para evaluar los contenidos | Sera necesario el programa

informatico y un ordenador para
cada alumno y alumna.

Seria necesario utilizar la sala de
ordenadores.
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e Enlaactividad Al, el profesorado podra obtener informacion en el libro de “Marketing: conceptos y estrategias”. Autor M. Santesmases. Editorial Pirdmide. También podra ser de
utilidad para el profesorado el libro “Direccion de Marketing” . Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall en los capitulos 7,8,10 y 11.

e Enlaactividad A2 el profesorado del mddulo recurrird para mayor claridad y comprension a un profesor del &rea de informéatica con conocimientos de creacion de bases de datos.

e Enlaactividad A3 el profesorado podré obtener informacidn en el libro “ Direccion de Marketing “. Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall en el capitulo 25. También podra ser de
utilidad para el profesor o la profesora el libro “Principios de Marketing”. Autor Geoffrey Randall. Editorial Thomson. Seria conveniente que el alumnado realizase unas fichas por cliente,
en la que se plasmasen las caracteristicas y datos mas relevantes, con el fin de comparar y reflexionar y sacar conclusiones de sus Planes de Marketing, necesidades del servicio,
requisitos de su clientela, etc...

e Enlaactividad A4 el profesorado podra obtener informacion en el libro” Marketing Estratégico” . Autor Jea-Jacques Lambin. Editorial Mc Graw Hill capitulo 14.También podra ser de
utilidad para el profesorado el libro “ Marketing” . Autor Enrique Martin Armario. Editorial Ariel Econémico quinta parte. El libro “ Marketing applique au transport “.Autor Centre de
productivité du transport. Editorial Celse Paris.

e Enlaactividad A5 el profesorado podra obtener informacion en el libro “Direccion de Marketing” . Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall ver Parte IV capitulos 12,13 y 15. En la
Parte V ver capitulos capitulo 17 También se podra apoyar en el libro “Principios del Marketing” . Autor Agueda Esteban Talaya. Editorial ESIC Escuela Superior de Gestion Comercial
y Marketing .Tercera Parte capitulo 7,8 ; Séptima Parte capitulo 22; Octava Parte capitulo 23 . El libro “La strategie Comercial Gagnante “ Autor Bernard Gras. Editorial Celse Paris.
Seria conveniente que el profesorado dispusiera de ofertas reales de empresas de transporte con objeto de que el alumnado observe la metodologia que siguen, las compare y
finalmente opine cual es la que le parece que expresa mas claramente los contenidos que la clientela desea saber: precio, plazo de entrega, caracteristicas del servicio, etc...

e Enlaactividad A6 el profesorado podra obtener informacion en el libro “ Direccion de Marketing” . Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall ver capitulo 27 Valoracién y Control de
resultados del Plan Anual. También podra apoyarse en el libro “7 clés pour la rentabilité “. Autor Alain Audin .Editorial Celse Paris.

e Enlaactividad A7 el profesorado podra obtener informacion en el libro “Marketing: conceptos y estrategias”. Autor M. Santesmases. Editorial Pirdmide ver capitulo 4 donde también
podra obtener el programa que le sirva para poder realizar estas practicas. Es muy importante que el profesorado explique claramente cual es el significado de sensibilidad de los
instrumentos comerciales sobre la demanda. Es bueno que recurra a métodos graficos donde el alumnado de manera sencilla observe como es una curva de demanda o una demanda
constante, y vea cdmo actlian sobre ella los instrumentos comerciales: precio, plazo de entrega, cantidad de unidades, etc.
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Unidad didéctica n°. 4: NEGOCIACION DE LA OFERTA: TECNICAS DE NEGOCIACION Y CIERRE DE LA VENTA Duracion: 24 h.

RA4: Programa la negociacion del servicio de transporte, aplicando técnicas de comunicacion y negociacion, de acuerdo con la responsabilidad asignada.

Objetivos de aprendizaje:
1. Establecer los parametros para la elaboracién de un presupuesto de prestacion de servicios.

2. Elaborar una oferta especifica de prestacion de servicios de transporte.

3. Definir el proceso de venta con sus etapas, asi como el proceso de negociacion a seguir.

4. Aplicar las técnicas de comunicacion utilizadas durante un proceso de negociacion con la clientela.

5. Aplicar las distintas tacticas y estrategias para llevar a buen término la negociacion.

6. Identificar los distintos signos que indican cada fase de una negociacion.

7. Determinar las condiciones de la prestacion del servicio de transporte de mercancias y viajeros.

8. Redactar un contrato de prestacion de servicios de transporte.

1|2 |3]|4]|]5]6
e  Establecimiento de los parametros para la elaboracién de un presupuesto de prestacion de servicios. X
o Identificacion de los elementos que integran el coste en la elaboracién de un presupuesto de prestacion de X
servicios de transporte.
e Distincion entre vender y negociar. X
PROCEDIMENTALES . Apl?cac@n de t(?cr?icas de comupicacién en e[ proceso de negociacion con la clientela. X
e Aplicacidn de tacticas y estrategias de negociacion. X
e Diferenciacion de las fases del proceso de negociacion en la venta del servicio. X
e Determinacion de las condiciones de la prestacion del servicio de transporte de mercancias y viajeros. X
e Redaccion del contrato de prestacion del servicio de transporte. X
e Utilizacién de la documentacion habitual en una operacién de transporte. X
e Principios de la comunicacion: X
CONCEPTUALES - Objetivos de la comunicacién.
Contenido y relacién en la comunicacion.
Elementos de la comunicacion.
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Los criterios de la clientela.

Canales de comunicacion

Requisitos y habilidades en la comunicacion
Escucha activa.

Argumentacion.

Eficacia.

T|pos de comunicacién en la empresa:
Comunicacion interna.
Comunicacion externa.

Imagen corporativa.
Formas de comunicacion: verbal y no verbal.
Principios de un buen comunicador.

Procedimientos para obtener provecho de nuestra personalidad.

Principios de la comunicacion escrita.

Tipos de actividades a desarrollar en la comunicacién comercial:

La relacion con la clientela.
La actitud del vendedor.
Pr|nC|p|os de que se compone la negociacion comercial;
La preparacion de la negociacion.
- Estilos de comunicacion del vendedor o vendedora.
- Tipologias de compradores.
- Estilos de venta.
- Adecuacion entre estilos de venta y de compra.
- Lasfases de la venta.
- Las objeciones.

- Laargumentacion y venta negociada: tacticas y estrategias de negociacion.
- Los elementos de coste en la prestacion del servicio de transporte.
- Elcontrato de prestacién del servicio de transporte: clausulas, responsabilidad, documentacion de

contratacion.

X X X X X

ACTITUDINALES

Actitud positiva y de confianza en la propia capacidad para alcanzar resultados de forma satisfactoria para X

todos.

Reconocimiento y valoracion de las técnicas de organizacion y gestion en la realizacion de las tareas X

propias de la profesion.
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Colaboracién e integracién en los trabajos de equipo.

Respeto hacia la ética en las relaciones comerciales.

Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de las tareas.
Desarrollo de iniciativas en la ejecucion de tareas.

X X X X

UL vy 0 i R OED | Qe COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr| Al

A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesorado presenta los objetivos de aprendizaje, Para que el alumnado DCB
sistemas de evaluacion, calendario, etc. Sitda la unidad en | conozca los objetivos del Esquemas, graficos de
el médulo y lo relaciona con el resto de los unidades que lo | médulo y poder asi evaluar | presentacion de la unidad.
componen sus conocimientos.

Al Explicacién cuales son los 1-2 2h. | X El profesorado enumera y describe cada uno de los Para que por medio de esta | Con documentacion y

parametros de un presupuesto de parametros que constituyen una oferta de servicios y la actividad los alumnos y transparencias.

prestacion de servicios. A la vez matiza resaltando también los componentes especificos de | alumnas comprendan el Proyector.

se indicara también como se una oferta de transporte. Sefialara también aquellos sistema de realizar ofertas, | Sala de ordenadores.

realiza una oferta ya especifica de componentes que mas influyen en la oferta especifica de reconociendo los

prestacion de servicios de transporte. componentes principales y

transporte secundarios.

A2 Explicacion del proceso de 3-4 6h. | X El profesorado ensefia al alumnado la estructura del Para que por medio de esta | Con documentacion y

venta y de negociacion. A la vez proceso de venta, sefialando también las técnicas de actividad el alumnado transparencias.

se explicara también que técnicas argumentacion mas adecuadas. También el profesorado adquiera los conocimientos, | Proyector.

de comunicacion que se aplican describira las técnicas de comunicacion empleadas durante | a la vez que razone y Sala de ordenadores.

en el proceso de negociacién con el proceso de venta. comprenda la manera de

la clientela. aplicar las citadas técnicas.

A3 E1 Estudio de casos para 5 6h. | X | X | Elprofesorado entregara al alumnado los datos Esta actividad se realiza Con documentacién y

analizar los comportamientos de necesarios para la realizacion de la practica. El profesor o | para adquirir destrezaala | transparencias.

las distintas técnicas de profesora corregiran 10s errores 0 procesos erroneos vez que se familiarizan Proyector.

comunicacion, negociacion, asi utilizados, mientras el alumnado realiza la practica. ejecutando actividades Sala de ordenadores.

como los diferentes argumentos Se valorara el trabajo realizado. reales. Esto permitira un

que constituyen las tacticas y nivel de ejecucion elevado.
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estrategias de la negociacion .

A4 E2 Practica auténomaen la 6 3h. El profesorado tomara en video a una pareja de alumnos | Esta actividad se realiza Con documentacién y
que el profesorado tomara en y alumnas realizando el proceso de venta y negociacion, | para adquirir la destrezay | transparencias.
video a una pareja de alumnos y para luego conjuntamente con el resto de la clase corregir | autonomia necesaria para | Proyector.
alumnas para la realizacion de las los errores 0 procesos erroneos utilizados mientras el desarrollar la actividad Sala de ordenadores.
secuencias del proceso de venta, alumnado realizaba la practica. comercial y negociadora en
aplicando técnicas de el mundo de la empresa.
comunicacion y negociacion.
A5 Determinacion y explicacion 7 2h. El profesorado describird el conjunto de condiciones que | Esta actividad se realiza Con documentacién y
de las condiciones de prestacion se pueden dar en la prestacion de un servicio de para que los alumnos y transparencias.
del servicio de transporte de transporte de mercancias y viajeros, matizando en cada | alumnas comprendan las Proyector.
mercancias y viajeros. caso ciertas condiciones especificas de cada uno. distintas situaciones que

pueden darse en la vida real

realizando este tipo de

servicios.
A6 Explicacién del tipo de 8 2h. El profesorado enumerara y describira cada uno de los Esta actividad se realiza Con documentacion y
estructura que debe tener un componentes que constituyen un contrato de prestacion | para que el alumnado transparencias.
contrato de prestacion de servicio de servicios de transporte, sefialando aquellos comprenda y aprenda el Proyector.
de transporte, sefialando los componentes que son decisivos juridicamente. sistema contractual. Sala de ordenadores.
componentes mas importantes
del mismo.
E3 Actividad especifica de 1-2-3-4- | 2h. Mediante la prueba escrita se tratara de evaluar los logros | Para evaluar los contenidos | Seran necesarias hojas de
Evaluacion formativa del proceso | 5-6-7-8 alcanzados por el alumnado durante el proceso de especificos sefialados en la | examenes y ciertos materiales que

de aprendizaje.

aprendizaje. La prueba se basara en preguntas practicas
semejantes a pequefios casos, de manera que el
alumnado interprete y no memorice.

uD4.

el profesorado considere
necesarios para que los alumnos y
alumnas puedan realizar la
evaluacion.
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En la actividad Al el profesorado podra obtener informacion del libro “7 clés pour la rentabilite “.Autor Alain Audin. Editorial Celse Paris. El profesorado coordinard esta actividad con la
actividad A5 de la UD3.

En la actividad A2 el profesorado podra obtener informacion en el libro “Marketing: conceptos y estrategias”. Autor M. Santesmases. Editorial Pirdmide ver capitulo 15 .También podra
apoyarse en los apuntes creados para la imparticion del curso “Técnicas de comunicacion y Negociacion” .Autor Juan Carlos Elizagarate. Escuela Universitaria de Ingenieria Técnica
Industrial de Eibar.

También podra apoyarse en el libro “Comportamiento del consumidor” .Autores Hawkins, Best, Coney .Editorial Addison-Wesley Iberoamericana.

En la actividad A3 el profesorado podra apoyarse en el libro “Marketing” . Autores Mc Carthy; Perreault . Editorial Irwin capitulos 8, 9, 12 . Asimismo podra obtener informacion en los
apuntes del curso “Técnicas de comunicacion y Negociacion” . Autor Juan Carlos Elizagarate. Escuela Universitaria de Ingenieria Técnica Industrial de Eibar. También podra apoyarse
en el libro “Direccion de Marketing”. Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall capitulos 22 y 23.

En la actividad A4 el profesorado realizara tomas en video de una pareja de estudiantes que realicen una escenografia de una venta con su correspondiente negociacion donde no solo
se tendrén en cuenta los conocimientos adquiridos a lo largo de la unidad didactica sino también el lenguaje no verbal, la personalidad del alumnado, su facilidad de expresion, etc,
quedando grabado para su posterior correccion con el profesorado y el resto del alumnado. Sera conveniente coordinar la actividad A2 y A3 con la actividad A4.

En la actividad A5 el profesorado podria apoyarse en el libro “ Manuel du conducteur voyageurs “. Autor Christian Chaumont. Editorial AFT « IFTIN . CELSE.

En la actividad A6 el profesorado podria obtener informacion en el libro “Exporter: Practique du Comerse Internacional “. Autores A.Barelier; J.Duboin; F. Duphil; N. Gevaudan; L.
Grataloup; G. Khun; C. Levy; J. Paveaux; J.M Sarhan. Editorial Foucher ver capitulos 10y 15 ver también los ejercicios y casos.
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Unidad didéctica n°. 5: ATENCION AL CLIENTE: SERVICIO Y SEGUIMIENTO DESPUES DE LA VENTA Duracion: 20 h.

~No ol wiN

RAG5: Define las relaciones con la clientela y usuarios y usuarias de los servicios de acuerdo a criterios de calidad, haciendo el seguimiento de las operaciones de transporte.

Objetivos de aprendizaje:
1.

Valorar la calidad en la prestacion de los servicios de transporte, tanto para la empresa que realiza el servicio como para los usuarios y usuarias del mismo.

. Determinar los factores que influyen en la valoracidn del servicio de transporte prestado al cliente o clienta y/o usuario y usuaria.

. Establecer los criterios e indicadores mas relevantes en la prestacion de un servicio de alta calidad en el transporte.

. Seguir los protocolos establecidos para el control del servicio de transporte.

. Detectar y analizar las incidencias que pueden producirse en la prestacion de un servicio de transporte de mercancias y/o viajeros.

. Corregir y gestionar las incidencias que pueden producirse en la prestacion del servicio para mejorar la satisfaccion de la clientela y disminuir los costos de la mala calidad.
. Establecer los adecuados canales de informacién y comunicacion en la atencion de la clientela.

112 |3]|4]|]5]|6

Aplicacion de técnicas de comunicacion en relacién con la clientela. X
Valoracién de la calidad en la prestacion del servicio, tanto para la empresa que efectlia el servicio como X
para el usuario o usuaria del mismo.

e Identificacion de otros factores que influyen en la valoracion del servicio de transporte prestado a la clientela X
y a usuarios 0 usuarias.

e  Establecimiento de los criterios e indicadores mas relevantes en la prestacion de un servicio de alta calidad. X

PROCEDIMENTALES L . o L .

Seguimiento de los protocolos establecidos para la realizacion del control de la prestacion del servicio. X
Deteccidn y analisis de las posibles incidencias que pueden producirse en la prestacién de un servicio de X
transporte de mercancias y/o viajeros.
Aplicacion del tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. X
Creacion de canales de comunicacion de atencion al cliente. X
Utilizacién de los canales de comunicacion iddneos para una excelente atencion al cliente. X

UD 5: ATENCION AL CLIENTE: SERVICIO Y SEGUIMIENTO DESPUES DE LA VENTA 28



ﬂ\j COMERCIO Y Ciclo Formativo: COMERCIO Y MARKETING !
N g I Médulo 4: COMERCIALIZACION DEL TRANSPORTE Y LA LOGISTICA AN
Procedimientos de reconocimiento de las necesidades de la clientela y usuarios o usuarias:
- Concepto e identificacion del “cliente” o “clienta” y del “usuario” o “usuaria”.
- Conocimiento de la clientela y sus motivaciones.
- Elementos de la atencion a la clientela.
- Fases de la atencién al cliente.
- Lasatisfaccion del cliente o clienta.
- Los procesos en contacto con la clientela externa.
Aplicacion de la metodologia empleada para el posicionamiento en calidad de la empresa prestataria de los
servicios de:
- Lacalidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
- Tratamiento de las anomalias producidas en la prestacion del servicio.
- Procedimientos de control del servicio.
- Evaluacién y control del servicio.
CONCEPTUALES - Lafidelizacion de la clientela.
Tipos de sistemas de gestion de la calidad:
- Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.
- Sistemas de calidad mas importantes ( 1SO, EFQM).
Principios de la calidad en la prestacion del servicio de transporte;
- Parametrizacion de la calidad en el transporte de mercancias.
- Parametrizacion de la calidad en el transporte de viajeros.
- Metodologia de control utilizada en la prestacion del servicio.
- Principios para la deteccién y analisis de las posibles incidencias que puedan producirse en la
prestacion de un servicio de transporte para mercancias y/o viajeros.
Procedimientos utilizados en la correccion y gestion de incidencias, tendentes a la mejora de la satisfaccion
del cliente o clienta y ahorro en los costes de la mala calidad.
Principios utilizados en la creacion de los canales de comunicacién adecuados para una excelente atencién
al cliente o clienta.
Adopcidn de una actitud de curiosidad investigadora en relacién con los factores que influyen en la
ACTITUDINALES demanda de la empresa . .
Colaboracién e integracién en los trabajos de equipo.
Compromiso con los plazos establecidos en la ejecucion de las tareas.
Desarrollo de iniciativas en la ejecucion de tareas.
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UD 5:

Rigor en la elaboracién de todo tipo de documentos y célculos.
Iniciativa y perseverancia en la resolucion de problemas.
Orden y metodologia en la elaboracién de tareas.

QL 7 0 L 2 G OEne || Qe COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr| Al
A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesorado presenta los objetivos de aprendizaje, Para que el alumnado DCB
sistemas de evaluacion, calendario, etc. Situa la unidad en | conozca los objetivos del Esquemas, graficos de
el médulo y lo relaciona con el resto de los unidades que lo | médulo y poder asi evaluar | presentacion de la unidad.
componen. sus conocimientos.
Al Explicacion del significado de 1-2-3 6h. | X El profesorado describira el concepto de calidad en los Para que por medio de esta | Con documentacién, transparencias
la calidad en la prestacién de los servicios, enumerando también otros factores de gran actividad el alumnado y power point.
servicios de transporte, teniendo influencia. El profesor o profesora también estableceran adquiera los conocimientos | Proyector.
en cuenta otros factores que aquellos criterios e indicadores que constituyen los servicios | necesarios y reflexione Cafion.
influyen en la valoracion del de alta calidad. Se fomentara la participacion del alumnado | sobre ellos.
servicio, a la vez que se con preguntas y reflexiones que permitan una facil
establecen los criterios e asimilacion de los conceptos expuestos.
indicadores mas relevantes en la
prestacion de servicios de alta
calidad.
A2 E1 Estudio de casos en los 4 4h. | X | X | Elprofesorado presentara diversos casos en los que se Esta actividad se realizard Con documentacién, transparencias
que se analizaran los diferentes describiran la metodologia utilizada en el establecimiento de | para que el alumnado y power point.
protocolos que pueden protocolos de actuacién para el seguimiento de la prestacion | adquiera la destreza y se Proyector.
establecerse en empresas de del servicio de transporte. Durante la presentacion de los familiarice ejecutando Cafion.
servicio de transporte para el casos el profesorado corregira las interpretaciones actividades reales.
seguimiento de la prestacion del formuladas por el alumnado y las complementara con
servicio. respuestas correctas.
A3 Explicaciéony enumeracion 5-6 4h, | X El profesorado describira las incidencias que se recogen | Esta actividad se realiza Con documentacién, transparencias
de las posibles incidencias que en los distintos convenios de transporte, asi como los para que el alumnado y power point.
pueden producirse durante el tiempos y la forma en que deben presentarse siguiendo lo | razone y comprenda lo Proyector.

ATENCION AL CLIENTE: SERVICIO Y SEGUIMIENTO DESPUES DE LA VENTA
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servicio de mercancias y viajeros
Sefialando los tiempos y las
formas de presentacion de
reclamaciones de acuerdo a los
convenios disponibles segun los
tipos de transporte utilizados.

determinado en los convenios y normativas vigentes:

- Rotty Reglamentacién Nacional del transporte.
Convenio Internacional CMR (Tte. Carretera)
Convenio Internacional CIM (Tte. Por ferrocarril)
Convenio Internacional Transporte maritimo
Convenio Internacional de Varsovia(Tte. aéreo)
Convenio Internacional transporte combinado.

indicado en cada convenio y
normativa.

Canon.

A4 Explicacion de como se ha 7 3h. El profesorado ensefiara al alumnado como debe Esta actividad se realiza Con documentacién y

de utilizar la informacién utilizarse la informacién generada en el sequimiento de la | para que el alumnado transparencias.

producida y como debe prestacion del servicio y su correcta difusion a través de | comprenda y aprenda como | Proyector.

comunicarse por canales de canales de comunicacion ya establecidos para eso. se debe aplicar la

comunicacion ya establecidos. metodologia en cada caso.

E2 Actividad especifica de 1-2-34 | 2h. Mediante la prueba escrita se tratard de evaluar los logros | Para evaluar los contenidos | Seran necesarias hojas de
evaluacién formativa del proceso 5-6-7 alcanzados por el alumnado durante el proceso de especificos sefialados en la | examenes y ciertos materiales que

de aprendizaje.

aprendizaje. La prueba se basara en preguntas practicas
semejantes a pequefios casos, de manera que el
alumnado interprete y no memorice

uD4.

el profesorado considere
necesarios para que los alumnos y
alumnas puedan realizar la
evaluacion.

e En laactividad Al el profesorado podra obtener informacion en el libro “ 7 clés pour la rentabilité “ . Autor Alain Audin. Editorial Celse ver las paginas de 78 a 96 “Servez a vos
clients la qualité totale”. Para obtener informacion de otros factores que influyen en la valoracion del servicio ver la totalidad del mismo libro “ 7 clés pour la rentabilité “. También
puede servir de apoyo al profesor el “ Diccionario de Términos de Marketing “ .Autor M.Santesmases. Editorial Piramide pagina 129 a 132 . Otro material de apoyo para ele
profesorado es el libro “ Direccion de Marketing “. Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall capitulo 2y 18.

e En laactividad A2 el profesorado podra obtener informacion en el libro “7 clés pour la rentabilité “ .Autor Alain Audin. Editorial Celse. En el capitulo 1 el diagn6stico podra ver en los
puntos 121y 122, 50 preguntas y 5 indicadores para un buen seguimiento de la oferta comercial. También en el “Diccionario” de Términos de Marketing “. Autor M.Santesmases.
Editorial Piramide pagina 77. Esta actividad debe dar como resultado la adquisicién de destreza a la vez que se familiariza con las actividades reales.

e En laactividad A3 el profesorado podréa obtener informacién en los convenio correspondientes a los distintos tipos de transporte: carretera, ferrocarril, aéreo, maritimo y multimodal.
Esta actividad debe coordinarse con la actividad A2 de la UD1.
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En la actividad A4 el profesorado podra obtener informacion en el libro “7 clés pour la rentabilité “. Autor Alain Audin. Editorial Celse. Ver la “ cinquieéme clé: servez a vos clients la
qualité totale “. Tamhién puede apoyarse el profesorado en el libro “ Direccion de Marketing” . Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall capitulo 22. El profesorado debera guiar al
alumnado en la aplicacion de la metodologia en cada caso, sefialando aquellas caracteristicas mas especificas que alteren la metodologia.
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Unidad didactica n°. 6: GESTION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES Duracion: 24 h.

RAG: Resuelve las reclamaciones e incidencias con la clientela y los usuarios o las usuarias del servicio de transporte, respetando la normativa vigente y la responsabilidad de las
partes.

Objetivos de aprendizaje:
1. Establecer el conjunto de funciones de un departamento de atencién al cliente en empresas de servicios.
Interpretar la comunicacion recibida por parte del cliente o de la clienta.
Identificar dentro de este conjunto de mensajes, aquellos que contienen elementos de queja/reclamacion.
Aplicar las fases que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones.
Localizar la informacion que hay que suministrar a la clientela.
Analizar dentro de los distintos convenios de transporte, de acuerdo al tipo de transporte elegido, los articulos concernientes al elemento (S) susceptibles de queja/reclamacion.
Utilizar la informatica y cuantos documentos propios sean necesarios, para la resolucion de las incidencias/ reclamaciones que se hayan provocado durante la ejecucion del servicio.
Reconocer la importancia de la proteccién del consumidor o de la consumidora.
Aplicar la normativa en materia de consumo para la resolucion de la queja o reclamacion, valorando la importancia de la fidelizacion de la clientela a través de dicho cumplimiento.
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Descripcion de las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.

Interpretacion de la comunicacion recibida por parte del cliente o de la clienta.

Identificacion de los elementos de queja/reclamacion.

Aplicacion de las fases que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

Identificacion y localizacion de la informacion que hay que suministrar al cliente o la clienta.

Utilizacién de los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

Diferenciacion de los tipos de demanda o reclamacion y cumplimiento, en su caso, un escrito de respuesta,
utilizando medios electrénicos u otros canales de comunicacion.

Reconocimiento de la importancia de la proteccion del consumidor o de la consumidora.

Aplicacién de la normativa en materia de consumo para la resolucion de la queja o reclamacion.

PROCEDIMENTALES

X X X X X X X

X< X
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Tipos de componentes de la funcidn de atencion al cliente; X
- El departamento de atencidn al cliente.
- Valoracion del cliente o de la clienta de la atencién recibida: reclamacion, queja, sugerencia
-y felicitacion.
- Elementos de una queja o reclamacion.
- Lasfases de resolucidn de quejas / reclamaciones.
Metodologia a seguir en el tratamiento de las incidencias y reclamaciones: X
- La proteccion del consumidor o de la consumidora y del usuario 0 usuaria.
- Elrol del consumidor o de la consumidora y del usuario o usuaria.
CONCEPTUALES - Derechos y deberes del consumidor o de la consumidora y del usuario o usuaria.
- Ladefensa del consumidor o de la consumidora y del usuario o usuaria.
- Instituciones u organismos de proteccion al consumidor: entes publicos; entes privados.
e  Procedimientos a utilizar en reclamaciones y denuncias:
- Normativa reguladora en caso de reclamacion o denuncia. X
- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
- Configuracién documental de la reclamacion.
- Tramitacion y gestion.
- Mediacién y arbitraje. Concepto y caracteristicas: situaciones en las que se origina una mediacion
o arbitraje, la mediacidn, el arbitraje.

Valor del orden y la limpieza, tanto las fases del proceso como en la presentacion del producto.
Compromiso con los plazos establecidos (previstos) en la ejecucion de una tarea.
Colaboracién e integracion en los trabajos de equipo.

Respeto hacia la ética en las relaciones comerciales.

Desarrollo de iniciativas en la ejecucion de tareas.

ACTITUDINALES

X X X X X
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QL 7 0 VL 2 G OEne || | G COMO se va a hacer PARA QUE se va a hacer CON QUE se va a hacer
Tipo de actividad implicad Pr| Al
A0 Presentacion de la U.D. 1h | X El profesorado presenta los objetivos de aprendizaje, Para que el alumnado DCB
sistemas de evaluacion, calendario, etc. Situa la unidad en | conozca los objetivos del Esquemas, graficos de
el médulo y lo relaciona con el resto de los unidades que lo | médulo y poder asi evaluar | presentacion de la unidad.
componen sus conocimientos.
Al Explicacién del conjunto de 1 3h. | X | X |Elprofesorado enumerara y describira cada una de las Para que por medio de esta | Con documentacion, transparencias
funciones que se deben realizar funciones que se desarrollan en un departamento de actividad el alumnado y power point.
en un departamento de atencién atencion al cliente, poniendo ejemplos y haciendo preguntas | comprenda y reflexione Proyector.
al cliente en empresas de de reflexion para la asimilacion de la materia y fomentar la | sobre la materia. Cafion.
servicios. participacion del alumnado.
A2 Recogiday analisis de la 2-3-4 6h. | X El profesorado explicara los sistemas de recogida y Para que por medio de esta | Con documentacion, transparencias
informacion recibida de los describird los mensajes que contengan elementos actividad el alumnado y power point.
clientes o clientas, identificando susceptibles de queja o reclamacion. Pondra ejemplos que | adquiera los conocimientos | Proyector.
aquellos mensajes que contienen contribuyan al entendimiento de los mismos. Hara preguntas | de la materia en cuestion. Cafion.
elementos de queja o reclamacién de reflexion para contribuir a la participacion del alumnado.
y aplicando cada una de las fases
de que se compone el plan interno
de resolucion de quejas /
reclamaciones.
A3 Localizacién de la informacion 5-6-7 6h. | X | X | Elprofesorado describira los convenios en donde Para que por medio de esta | Con documentacion, transparencias
a suministrar a la clientela, localizaran los articulos que se hayan podido vulnerar, actividad el alumnado y power point.
fijandose en aquellos articulos poniendo ejemplos que permitan la asimilacion de los adquiera los conocimientos | Proyector.
que se han podido vulnerar, conceptos sefialados. Invitaran con preguntas y y razonamientos necesarios. | Cafién.
utilizando para ello los reflexiones sobre la materia a los alumnos y alumnas, a la
documentos tanto publicos como participacion de todos en la clase.
privados, asi como las
aplicaciones informaticas que se
requieran.
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A4 Demostracion de la 8,9 6h. | X El profesorado describira los articulos mas importantes en | Para que por medio de esta | Con documentacion, transparencias
importancia de la proteccion al materia de proteccion del consumidor, sefialando la actividad el alumnado y power point.

consumidor, aplicando las importancia de que la satisfaccion del consumidor y su comprenda los conceptos de | Proyector.

normativas en materia de proteccion refuerzan la fidelidad de los clientes hacia la proteccion y fidelizacion de | Cafién.

consumo y su importancia en la empresa prestataria del servicio. la clientela.

fidelizacion de clientes o clientas.

E1 Actividad especifica de 1-2-3-4-5| 2h. X | Mediante la prueba escrita se tratara de evaluar los Para evaluar los contenidos | Seria necesarias hojas de
evaluacién formativa del proceso | 6-7-8-9 logros alcanzados por el alumnado durante el proceso de | especificos sefialados en la | exdmenes y ciertos materiales que
de aprendizaje. aprendizaje. La prueba se basara en preguntas practicas | UD6. el profesorado considere
semejantes a pequefios casos de manera que el necesarios para que los alumnos
alumnado interprete y no memorice. y alumnas puedan disponer de
ellos para la realizacion de la
evaluacion.

e En laactividad Al el profesorado podré obtener informacion en el libro “Marketing”. Autores Mc Carthy / /Perreault. Ediciones Irwin .Ver capitulos 7,9 Y 22 .También puede ser de
utilidad para el profesorado el libro “ Le Tableua de Bord” .Autor Centre de productivité des transports “. Ediciones Celse Paris Otra fuente de informacion puede ser el libro “La
Strategie Comercial Gagnante “. Autor Bernard Gras. Ediciones Celse Paris. Otro material de apoyo para el profesorado es el libro “Direccion de Marketing “. Autor Philip Kotler.
Editorial Prentice Hall capitulo 2 y 18.

e En laactividad A2 el profesorado podra obtener informacion en el libro “Marketing “ .Autores Mc.Cathy / Perreault. Editorial Irwin ver capitulo 22. Otra fuente de informacion puede ser
el libro “Le tableau de Borde “. Autor Centre de productivité des Transports. Ediciones Celse Paris. También puede ser de utilidad el libro “ La Strategie Comercial Gagnante”. Autor
Bernard Gras. Otro material de apoyo es el libro “Direccion de Marketing “. Autor Philip Kotler. Editorial Prentice Hall capitulo 18.

e En laactividad A3 el profesorado podra obtener informacion en los convenios correspondientes a los distintos tipos de transporte: carretera, ferrocarril, aéreo, maritimo y multimodal.
El profesor puede obtener dichos convenios en La Camara de Comercio Internacional. El profesorado tendra en cuenta la actividad A2 de la UD1 resaltando los matices que se hayan
podido vulnerar en cada uno de los articulos de cada uno de los Convenios.

e Enlaactividad A4 el profesorado podra obtener informacion dirigiéndose a las Asociaciones de Defensa del Consumidor. El profesorado sefialara la importancia de la satisfaccion del
cliente como una extraordinaria manera de conseguir la fidelizacion de la clientela.
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