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1. CONTENIDOS

1. Obtencidn de la informacidn del mercado de servicios de transporte:
a) Marketing de los servicios: los tres niveles del marketing de servicios.
b) La calidad del servicio: el control de la calidad

c) La investigacién comercial: Estudios cualitativos. Estudios cuantitativos. Andlisis y previsiones de
venta. Objetivos y previsiones: métodos.

2. Bases parala promocién del servicio de transporte:
a) Politica de productos: Las caracteristicas de los productos. El ciclo de vida del producto.
b) Elementos constitutivos del precio de venta.
c) Politicas de comunicacion en el marketing de servicios.

d) Informacién de la empresa en la red: La web de la empresa. El correo electrénico. Otros usos de la
red.

3. Planificacién del proceso de venta del servicio de transporte:

a) Planes de venta. Las fases del plan de venta: Determinacién de los objetivos. Determinacién de
estrategias. Control.

b) El equipo de ventas: Seleccién, formacién y motivacion del personal de ventas.

c) La oficina comercial: obtencién de informacion comercial. Generacidon de informes y listados.
Atencidn de consultas de clientes. Preparacion de ofertas. Preparacidon de visitas. Realizacion de
estudios. Realizacién de controles.

d) Sistemas de gestion y tratamiento de la informacién. Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad.
Ficheros maestros (clientes, agencias y tarifas). Las bases de datos en el sistema de archivo.

e) Control de los procesos de venta. Control de ventas: el cuadro de ventas. Control de clientes: el ABC
de clientes. Sistemas de informacién y bases de datos (herramientas de gestion de la relacién con el
cliente-CRM).

f)  El cuadro de mando.
g) Reunionesy convenciones.

4. Programacion de la negociacién del servicio de transporte:
a) Bases de la comunicacion.

b) La comunicacion en la empresa. Comunicacién interna. Comunicacién externa. La imagen
corporativa.
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c¢) Comunicacién verbal y no verbal. Barreras de la comunicacién. Técnicas de comunicacion oral.
Habilidades sociales en la comunicacidn. La comunicacion telefdnica.

d) La comunicacién escrita. Normas de comunicacidn y expresion escrita. Redaccion de documentos
profesionales utilizando tratamientos de textos. Utilizacion de software para la realizacion de
presentaciones. Comunicacidn en las redes (Intra/Internet).

e) Lacomunicacidn comercial. La relaciéon con el cliente. La actitud del vendedor.

f)  El proceso de negociacién comercial en la venta de servicios. La preparacién de la negociacion. Estilos

de vendedor. Tipologias de comprador. Estilos de venta. Las fases de venta. El precio del transporte
como elemento de negociacidn. El contrato de prestacion de servicio.

5. Definicidn de las relaciones con clientes y usuarios de los servicios de transporte:

a)

b)

c)
d)

Reconocimiento de necesidades de clientes/usuarios.

Aplicacidn de procedimientos de calidad en la atencién al cliente. Tratamiento de anomalias
producidas en la prestacidn del servicio. Evaluacién y control del servicio.

Sistemas de gestidn de la calidad. Sistemas de calidad mas importantes (1SO, EFQM).

La calidad en la prestacién del servicio de transporte. Pardmetros de calidad. Procedimientos de
control en la prestacion del servicio.

6. Resolucion de las reclamaciones e incidencias con los clientes y usuarios del servicio de transporte:

a)
b)
c)
d)

La atencidn al cliente. El departamento de atencion al cliente. Funciones.
Valoracidn por parte del cliente de la atencidn recibida: reclamacidn, queja, sugerencias y felicitacion.
Elementos de una queja o reclamacion. Las fases de la resolucién de quejas y reclamaciones.

Tratamiento de las incidencias y reclamaciones. Derechos y deberes de los consumidores y/o
usuarios. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor.

Reclamaciones y denuncias. Normativa. Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
Tramitacidn y gestion. Mediacién y arbitraje.

Temporalizacién de las Unidades a lo largo del curso, dicha temporalizacidn podra ser adaptada por el docente

en funcién de las necesidades.

Unidades Horas programadas Meses
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Unidad 1 16 Septiembre
Unidad 2 30 Octubre
Unidad 3 38 Noviembre, Diciembre
Unidad 4 24 Enero
Unidad 5 28 Enero, Febrero
Unidad 6 30 Marzo

TOTAL =168 HORAS

2. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

a) MEDIOS MATERIALES

Aula con equipos informaticos y conexidn a Internet, pizarra digital y pizarra velleda.

Google Classroom: plataforma web a través de la cual se colgaran contenidos, actividades y tareas.

b) BIBLIOGRAFIA

BASICA:

e Comercializacion del transporte y la logistica de M. Begoia Marin Martinwz, Editorial

Paraninfo.

DE AMPLIACION:

Cémo vender servicios. Donald, M. Mcy Leppard, J. Ed DEUSTO

Direccion de marketing. Kotler, Philip. Ed Prentice Hall

Marketing de los servicios. Grande Esteban, lldefonso. Ed ESIC

Los pilares del Marketing. Bernardo Lopez-Pinto Ruiz, Marta Mas Machuca, Jesus Viscarri
Colomer. Ed Ediciones UPC

Politicas de Marketing. M2 Amparo de la Encarnacion Gabin. Ed McGrawHill
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® Investigacién comercial. Feli Moreno-ManzanaroMartinez. Ed McGrawHill

® Gestion Comercial y servicio de Atencion al Cliente. Ricardo José Martinez, Jesus Pérez. Ed
McGrawHill

e Comunicacion y atencién al cliente. Blanco Garcia, C. Ed MacMillan

e Economia del Transporte. Ginés de Rus, Javier Campos, Gustavo Nombela. Ed. Antonio
Bosch Editor

3. EVALUACION
c) CRITERIOS DE CALIFICACION DE MODULO
Los criterios para determinar la superacion del médulo son los siguientes:

La calificacion procedera de pruebas objetivas, trabajos y actividades, actitud y asistencia. Se exigird una
puntuacion minima de 5 para superar el médulo en su conjunto.

El maximo de faltas permitidas es del 15%, si se supera dicho porcentaje el alumno podria perder el derecho
a evaluacién continua y en este caso, el alumno se deberia presentar a una prueba final Unica en marzo.

La calificacion de cada evaluacidn se obtendra de aplicar las siguientes ponderaciones. Como norma general,
se utilizaran los criterios de correccién que se indican a continuacion, sin perjuicio de establecer criterios
especificos para determinadas pruebas puntuales o actividades:

1. PRUEBAS TEORICAS ESCRITAS: 70% de la calificacién, que podran componerse de partes tedrico-
practicas y modalidades tipo test, verdadero/falso.

2. TRABAJOS PRACTICOS REALIZADOS EN EL AULA Y/O FUERA DE ELLA: 25% de la calificacidn. Los
trabajos entregados fuera de los plazos establecidos calificaran como no entregados.

3. ACTITUD (ASISTENCIA, PARTICIPACION, COMPORTAMIENTO, INTERES POR SUPERARSE): 5% de la
calificacion. La asistencia tendrd una repercusion directa y proporcional en este criterio de calificacidn.

Para la valoracion de las pruebas objetivas, la puntuacién maxima es de 10 puntos. Cada pregunta o supuesto
tendra un valor predeterminado, siendo necesario obtener en el cémputo global de la prueba, 5 puntos para
superar la prueba objetiva. Se podra mediar la nota obtenida en pruebas objetivas y/o actividades siempre
gue la nota alcanzada en las mismas (actividades o pruebas objetivas) sea al menos de 4 puntos. Para superar
la evaluacidn es necesario que la calificacidn resultante de ponderar pruebas objetivas, actividades y actitud
sea al menos igual a 5. Se tendrd suspensa la evaluacion cuando existan dos pruebas objetivas con puntuacion
menor a 4, aunque el resto sea superior.
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La asistencia se controlara diariamente y se valorara de forma proporcional a las horas del médulo. La
participacién en debates y demas actividades grupales planteadas en el aula, asi como la participacién activa
en las sesiones, seran objeto de valoracidn positiva en este apartado.

Procedimiento de redondeo para la nota en el Sigad:

Examen 70%

Actividades en el aula 25%

Actitud 5%

En el caso en el que la nota media sea (examen+actvidades+actitud):
El redondeo se realizara a partir de 0.5. Ejemplo: 6.55>>7 (nota SIGAD)
4.7>>5 (nota SIGAD)

4.65>>4 (nota SIGAD)

Para la evaluacién final del curso la calificacion con la que se mediara serd la nota media (examen
70%+actividades 25%+actitud 5%)

REQUISITOS MINIMOS EXIGIBLES PARA NO PERDER LA EVALUACION CONTINUA

Asistencia obligatoria a clase. La reiteracion en la falta de asistencia a clase imposibilitara la aplicacidn
correcta de los criterios generales y podra conllevar la pérdida de evaluacién continua.

Por tanto, la pérdida al derecho de evaluacién continua se regira por los siguientes criterios, salvo en los
casos de imposibilidad por motivos laborales y/o de residencia:

® Laacumulacidn de 26 horas (15% del total de las horas del médulo) a lo largo del curso. Siempre y cuando
dicho alumno no tenga las faltas justificadas por causas laborales o médicas.

Cuando un alumno pierda el derecho a la evaluacidn continua, debe realizar una prueba final al terminar el
periodo lectivo del curso (marzo ordinaria, junio extraordinaria). Esta prueba debe globalizar todos los
contenidos conceptuales y procedimentales desarrollados en las Unidades Didacticas del Mddulo y que figuran
en la presente programacion.




; Codigo:
PROGRAMACIONES DIDACTICAS CTL2COM3D

Edicion: 1
%ﬁ B FAMILIA PROFESIONAL: COMERCIO Y MARKETING

LE.S. ST"ZFK'.SSLI:\EL:.‘RENCIﬂHﬂ cicLo: TRANSPORTE Y LOGiST|CA Fecha:14/10/2024
GRADO: SUPERIOR | CURSO: 2° | Horas semanales: 8 Pagina 7 de 9
CURSO ESCOLAR - - -
2024-2025 1. MODULO: COMERCIALIZACION DEL TRANSPORTE Y LA LOGISTICA

a) RECUPERACION DE EVALUACIONES PENDIENTES

Tras cada una de las evaluaciones, se realizaran pruebas de recuperaciéon sobre los contenidos no valorados
positivamente. En el tercer trimestre, dichas pruebas se realizardn con anterioridad a la evaluacién final.

Examenes o pruebas objetivas
= Como norma general, una prueba por tema.

= En los exdmenes, cada pregunta o supuesto tendrd un valor predeterminado, siendo necesario
alcanzar el 5 para obtener el aprobado. Las puntuaciones superiores al 4 podran compensarse con
otras pruebas. Para las puntuaciones inferiores al 4, se programara la realizacidon de pruebas de
recuperacion.

= Como norma general, habra una parte tipo test y una parte practica en cada una de las pruebas.
Recuperaciones:

= A finales de noviembre se realizard una recuperacion de la primera evaluacion para
aquellos alumnos que no la hayan superado.

» Afinales de marzo, previamente a la evaluacion final, se realizara la recuperacién para los
alumnos que tengan la segunda evaluacién, o todo el curso pendiente.

No obstante, se podran habilitar periodos de recuperacion durante el transcurso de cada evaluacion, para
los alumnos que tengan partes pendientes.

Evaluacion Extraordinaria:

Para todos aquellos alumnos que no hayan superado el mdédulo y sean propuestos para Evaluacion
Extraordinaria. Podran realizarla a finales de junio. Para ella, el profesor organizara actividades y trabajos a
realizar por el alumno en junio, encaminadas a su superacion, y orientara al alumno sobre los contenidos
minimos sobre los que versara la prueba objetiva.

La prueba de junio, serd una prueba objetiva de 10 puntos. Dicha prueba podra contener ejercicios practicos,
tedricos, tipo test, verdadero/falso de los contenidos impartidos en el aula. La nota minima para obtener el
aprobado sera de 5 puntos.

4. PUBLICIDAD DE LA PROGRAMACION

Al comienzo de curso se dedica una de las primeras sesiones a dar a conocer e informar al alumnado de los
objetivos del mddulo, sus contenidos, la metodologia a emplear y el plan de evaluacion que se seguird a lo
largo del curso.
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Dicha programacién podra ser consultada a través de la plataforma Classroom por los alumnos del médulo.

Se guarda una copia de esta programaciéon en el Departamento de Comercio y Marketing, en la carpeta
programaciones 2024-2025 y otra copia en el archivo informatizado del ordenador del Jefe de Estudios,
donde se encuentran las programaciones de las ensefianzas que se cursan en el Instituto y de donde se hace
copia para su envio al Servicio de Inspeccion.




