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COMLO0211 Gestion Comercial y Financiera del Transporte por Carretera

Duracioén: 630 horas
Precio: consultar euros.

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondrd de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la
realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las
respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.
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Bolsa de empleo:

El alumno en desemple puede incluir su curriculum en nuestra bolsa de empleo y practicas. Le pondremos en
contacto con nuestras empresas colaboradoras en todo el territorio nacional

Comunidad:

Participa de nuestra comunidad y disfruta de muchas ventajas: descuentos, becas, promociones,etc....

Formas de pago:

-Mediante transferencia

-Por cargo bancario

-Mediante tarjeta

-Por Pay pal

-Consulta nuestras facilidades de pago y la posibilidad de fraccionar tus pagos sin intereses

Titulacioén:

Una vez finalizado el curso, el alumno recibird por correo o mensajeria la titulacion que acredita el haber
superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.
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Programa del curso:

1. MODULO 1. MF2182_3 COMERCIALIZACION DEL TRANSPORTE POR CARRETERA

BN FAS ERIATEN L CARRETMRABRETONDRE MERCADIHE R RHAS B TRANEPSRREBORRA

. Clasificacion y organizacién de las empresas de transporte por carretera.

. Analisis econdmico del mercado del servicio de transporte por carretera:

. - Oferta y demanda de servicios de transporte.

. - Indicadores bésicos de informacién empresarial.

. Indicadores basicos de la informacion comercial del transporte: nivel de actividad, precios de carburante, costes y otros.
. Clientes en el transporte por carretera:

. - Caracterizacion general de los principales tipos de clientes.

. - Clientes en el sector viajeros.

. - Clientes en el sector mercancias.

10. Asociaciones profesionales de transporte.

11. - Principales funciones y actividades.

12. Requisitos de acceso al mercado de transporte:

13. - Concepto y régimen legal: agencias, transitarios y almacenista-distribuidor.

14. - Transporte interior e internacional.

15. - Transportes exentos.

16. véldivikesdesendaliles al transporte: los operadores logisticos, las estaciones de transporte y arrendamientos de vehiculos sin conductor y

CoOoO~NOOAWNE

URANGP O DACHURACARRETERS YH. OBRTONIDADES DE NEGOCIO EN EL MERCADO DEL
. Investigacién de mercados y reconocimiento de oportunidades de negocio:
. - Concepto: oportunidades de negocio y nichos de mercado

. - Técnicas de andlisis y deteccion de oportunidades de mercado.

. - Andlisis DAFO de alternativa de negocio: oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas.
. Fuentes de informacién comercial y del sector:

. - Definicion de informacion y toma de decisiones empresariales.

. - Observatorios del sector.

. - Estudios.

. - Revistas especializadas.

10. - Asociaciones profesionales de transporte.

11. Anélisis de la informacion de mercados:

12. - Técnicas de investigacion de mercados.

13. - Prospeccion de clientes.

14. - Estudios de mercado en el sector del transporte por carretera.

15. Segmentacion de clientes en el mercado de transporte.

16. - Concepto de segmento y nicho de mercado.

17. - Cuota de mercado.

18. - Técnicas de segmentacién aplicadas al transporte por carretera.

19. Estadistica aplicable al estudio de mercado del sector.

20. - Técnicas de muestreo.

21. - Elaboracion de cuestionarios para obtencién de satisfaccion y necesidades
22. - Presentacion e interpretacion de resultados.

23. - Aplicacién de herramientas informaticas.

24. Planificacion en la empresa: concepto y horizonte temporal.

25. - Elementos de los planes.

26. - Seleccion de objetivos.

27. - Determinacién de acciones.

28. - Evaluacion de alternativas.

29. - Planificacion y direccion comercial estratégica.

30. - Plan de negocio.

OCoO~NOUAWNE

UNIDAD DIDACTICA 3. MARKETING DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA.
1. El marketing de servicios:
2. - Concepto y utilidad para las empresas.
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- El plan de marketing.

. - Variables de marketing mix: producto, precio, distribuciéon y comunicacion.
Politica de producto:

- Concepto: el servicio de transporte.

- Tipos de servicios de transporte.

- Caracterizacion de la politica de producto.

- Posicionamiento del producto.

10. - Estrategias de diferenciacion comercial segun tipo de servicio, producto y cliente.
11. Politica de precio:

12. - El precio del servicio de transporte: costes, tiempo transito, frecuencias, etc.
13. - Escandallo de costes.

14. - Margenes comerciales.

15. - Descuentos.

16. - Impuestos.

17. Politica de distribucion

18. - Concepto en el servicio de transporte.

19. - Lared de venta interna y externa.

20. Politica de comunicacion o publicidad.

21. - Determinacion del publico objetivo.

22. - Elementos de comunicacion y promocion.

23. - Medios publicitarios y soportes.

24. - Contenido del mensaje.

25. - Las relaciones publicas y la promocién de ventas.

26. Redaccion y presentacion del plan de marketing.

©CoNoOT AW

UNIDAD DIDACTICA 4. PROMOCION Y VENTA DEL SERVICIO DE TRANSPORTE POR CARRETERA.
. Promocién del servicio de transporte:

. - Medios y acciones: identificacién de clientes potenciales y reales.

. - Apertura de nuevos mercados nacionales e internacionales.

- Fidelizacion de clientes y relaciones comerciales estables en el sector.
. - Gestion de las relaciones con clientes.

. Captacion de clientes:

. - Fases del proceso de captacion.

. - La planificacién de la visita comercial.

. La visita comercial:

10. - Contacto.

11. - Venta.

12. - Negociacion y postventa.

13. Argumentacion comercial y refutacion de objeciones.

14. Técnicas de comunicacién comercial con clientes.

15. - Elementos de comunicacion verbal y no verbal.

16. - Técnicas de comunicacion verbal y no verbal, escrita y oral que afectan a las relaciones con clientes.
17. - Presentacion comercial de servicios de transporte por carretera.

18. Acciones de marketing directo:

19. - Diferentes acciones de marketing on line y off line.

20. - Cartera de clientes. Seguimiento del cliente.

21. El marketing «on line» aplicado al mercado de transporte por carretera.
22. - B2B y B2C en el ambito del transporte y la logistica.

23. Costes de las acciones de comercializacion y promocion.

24. - Rentabilidad y eficiencia de las acciones promocionales.

BRIBHR BRERARSGARBRERRFRMBRAD A SERVICTE S HAARSPO NFE BEIMERBARE fls Por

. Normativa y regulacion del contrato de transporte de mercancias por carretera.

. - Elementos personales y materiales del contrato de transporte de mercancias por carretera.
. Formalizacion y documentacion del contrato:

. - La carta de porte.

- Documentacion de la carga, del conductor y del vehiculo.

. Obligaciones y derechos de las partes

. - Porteador.

. - Cargador.

. - Destinatario.

10. La retribucion.

11. Régimen juridico de mercancias especiales:

12. - Peligrosas.

13. - Perecederas.

14. - Animales vivos.

15. Responsabilidades de agentes que intervienen en el transporte de mercancias por carretera:
16. - Transportistas.

17. - Consignatarios.

18. - Agentes de aduanas.

19. - Otros operadores logisticos.

©CONOUTAWNE
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20. Pluralidad de transportistas:

21. - Transporte combinado.

22. - Transporte multimodal.

23. - Transporte por superposicion,

24. - Contratacion interviniendo varios transportistas.

25. Régimen juridico. Responsabilidades de los distintos agentes que pueden intervenir.
26. Las Juntas Arbitrales en el transporte de mercancias por carretera:
27. - Competencia.

28. - Composicion.

29. - Procedimiento

30. - Principales tipos de reclamaciones tramitadas ante las Juntas.
31. Reglas generales del CIM.

32. Transporte internacional de mercancias.

33. - Convenio CMR.

34. - Convenio TIR.

35. - Autorizaciones.

CANRRETERACTICA 2. CONTRATACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE VIAJEROS POR
. Normativa y regulacion del contrato de transporte de viajeros por carretera.
. - Normativa.

. - Competencias de las CCAA.

. Elementos personales y materiales del contrato de transporte de viajeros por carretera.
. Transportes regulares: el régimen concesional.

. - Contratacion publica de concesiones de servicio regular de viajeros.

. - Normativa aplicable.

. - Requisitos de concurrencia.

. - Revision.

10. - Plazo.

11. - Prérroga de la concesion.

12. Normativa especial del transporte escolar y de menores.

13. El titulo de porte: el billete y otros documentos.

14. Formalizacion y documentacion del contrato.

15. Obligaciones y derechos de las partes en transporte regular y discrecional.
16. El pago:

17. - Las tarifas.

18. - El precio del contrato.

19. Las Juntas Arbitrales en el transporte de viajeros por carretera:

20. - Competencia.

21. - Composicion.

22. - Procedimiento

23. - Principales tipos de reclamaciones tramitadas ante las Juntas.

24. Transporte internacional de viajeros:

25. - Caracteristicas.

26. - Tipos de servicios.

27. - Autorizaciones.

28. - Requisitos.

OCO~NOOOAWNE

BOAREERRRBEAERICA 3. ELABORACION DE OFERTAS Y TARIFAS DE SERVICIOS DE TRANSPORTE
. Calculo de costes de las operaciones de transporte:

. - Costes fijos y variables

. - Costes directos e indirectos.

. - Coste por ruta, por vehiculo, por viajero, por kilémetro, por tonelada, etc.
. Determinacion del umbral de rentabilidad de rutas.

. - Umbral de rentabilidad.

. - El retorno en el célculo del umbral de rentabilidad.

. Determinacion del precio y tarifas de operaciones de transporte.

. - Tarifas de carga completa en transporte de mercancias

10. - Tarifas de carga fraccionada en transporte de mercancias.

11. - Precio del billete en transporte de viajeros.

12. - Precio de flete de autobus.

13. - El sistema de tarifacién de referencia en el transporte por carretera.

14. Los Incoterms en el comercio internacional:

15. - Concepto y clasificacion.

16. - Incoterms mas habituales en el comercio internacional.

17. - Responsabilidad en relacién al contrato de transporte: transporte, carga y descarga de las mercancias.
18. Otros parametros que componen la oferta:

19. - Caracteristicas de los vehiculos.

20. - Horarios.

21. - Frecuencia.

22. - Horario de peticién de servicios.

23. - Temporalidad.

24. - Exclusividad.

OCoO~NOURAWNE
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25. - Alteraciones en el precio del combustible.

26. - Duracion del contrato.

27. - Revision de precios.

28. - Penalizaciones.

29. - Resolucioén de conflictos.

30. - Forma y plazo de pago.

31. Elaboracién de ofertas para concurrir a concursos publicos.

BEMACIOERETRANSHEBRNECAS DE NEGOCIACION APLICADAS A LA COMERCIALIZACION DE
. El proceso de negociacion de la oferta y contrato de transporte.

. - Diferencias con otros tipos de productos y servicios.

. - Estrategias competitivas y cooperativas en la negociacion de condiciones de transporte.
. Planificacion de la negociacion comercial:

. - Preparacion, desarrollo y consolidacién de la negociacion.

. - Estimacion de las necesidades del cliente.

. - Méargenes y limites de la negociacion.

- Concesiones mutuas.

. Técnicas de las negociaciones aplicadas al ambito de transporte:

10. - Contratos de prestacion puntual

11. - Contratos de prestacion y suministro del servicio por periodos amplios.

12. Estilos de negociacién comercial segln distintas culturas y personas:

13. - Anglosajon.

14. - Franceés.

15. - Aleman.
16. - Nipon.
17. - Chino.

18. - Norteamericano.

19. - Hispanoamericano.

20. - Otros.

21. Los conflictos comerciales internacionales en el ambito del transporte por carretera.
22. - Principales causas de los conflictos.

23. - Procesos de resolucion y arbitraje internacional.

24. - Caracteristicas y desarrollo de procedimientos de arbitraje internacional.

25. RIORRETERAMF2183_3 GESTION ECONOMICO-FINANCIERA DEL TRANSPORTE POR

W11 AESHTTRNSN BE BIPREERS NGIACKHERE A MERERAR BEJRINSBRRTE

. Tipos de empresas en sector del transporte por carretera.

. - Caracteristicas y diferencias.

. - Seleccion de formas juridicas.

. - Ventajas e inconvenientes de las distintas formas juridicas.

. Gestion de tramites y requisitos de acceso al mercado.

. Gastos de constitucion.

. Obligaciones de los empresarios en materia de Seguridad Social:
. - Régimen especial de los trabajadores por cuenta propia.

. - Sujetos de la cotizacion.

10. - Base de cotizacion.

11. - Tipo de cotizacion.

12. La departamentacion y organizacion del trabajo en la empresa.
13. Los Acuerdos y contrato de comision, depdsito y arrendamiento en la actividad del transporte: aspecto mercantiles.

1
2
3
4
5
6
7
8
9

CARRETERMCTICA 2. PLANIFICACION ECONOMICA DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE POR
. La planificacion econémica en la empresa de transporte:

. - Los planes previsionales.

. - El presupuesto como instrumento de planificacion y de control de la empresa.

. Andlisis de costes en la empresa de transporte:

. - Costes fijos, costes variables y fondo de explotacion.

. - Calculo de los elementos que integran el coste de la empresa.

. - Célculo de costes de la empresa por vehiculo/tonelada, por tonelada/kilémetro y por viaje.
. Recursos financieros de la empresa de transporte:

- Financiacion propia y ajena de la actividad: ventajas y desventajas

10. - Productos financieros en el ambito del transporte: préstamos, leasing, factoring u otros.
11. - La letra de cambio

12. - El crédito bancario.

13. - El contrato de fianza.

14. Adquisicién de vehiculos: formulas de financiacion.

©CoO~NOO~WNE

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION CONTABLE BASICA DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE.

1. Obligaciones contables del empresario de transporte.
2. Contabilidad basica:
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. - Libros de contabilidad.

. - Plan General Contable en vigor.

. Gestién bésica de costes:

. - Tesoreria y liquidez.

. - Calendario de cobros y pagos.

. La Cuenta de pérdidas y ganancias o cuenta de resultados:

. - Concepto y estructura.

10. - Determinacion de pérdidas o beneficios en funcién de la cuenta de resultados.
11. El balance contable

12. - Concepto y partes.

13. - Clases de balance.

14. - Estructura del balance.

15. - Modelos oficiales de balance final segun el Plan General de Contabilidad.
16. Aplicaciones de gestion contable.

OCo~NOOA~W

BMERESBIDACTICA 4. ANALISIS DE LA SITUACION FINANCIERA Y RENTABILIDAD DE LA
. Ratios basicos de evaluacién econémica de la actividad:
. - Ratios financieros.

. - Ratios de liquidez.

. - Ratios de rentabilidad.

. - Punto muerto o umbral de rentabilidad.

. El equilibrio entre inversion y financiacion:

. - Concepto.

. - Situaciones habituales.

. Evaluacién econémica y viabilidad de la empresa.

10. Suspension de pagos:

11. - Concepto de quiebra.

12. - Procedimientos.

BNBABBRERERRAA 2 AAIZRIR KAIVER COMYFRESA BRARRRSAINTEVIDAD DEL TRANSPORTE

. Operativa de la facturacién y devengo de facturas y recibos.

. - Factura electronica.

. Caracteristicas y modelos de facturas:

. - Descuentos, recargos e impuestos en las facturas (IVA u otros).
. - Férmulas de calculo.

. Operaciones intra y extracomunitarias:

. - Conceptos.

. - Diferencias.

- Operaciones triangulares.

10. Facturas en divisas internacionales:

11. - Tipos de cambio.

12. - Comisiones bancarias.

13. - Aplicacion de los términos del comercio internacional (INCOTERMS) en la factura.
14. Factura electronica.

OCoO~NOOAWNE

©Coo~NOO~WNE

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE COBROS Y PAGOS EN LA ACTIVIDAD DEL TRANSPORTE.
. Medios y documentos de cobro y pago de facturas:

. - Cheque.

- Letras y Pagarés.

. - Transferencias bancarias.

. - Abonos.

. Condiciones de pago y cobro acordadas:

- Aplicacién de normativa mercantil.

. Gestion de impagos.

ONOUTAWNE

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION FISCAL EN LA ACTIVIDAD DEL TRANSPORTE POR CARRETERA.
. Obligaciones fiscales:

. - Conceptos clave.

. - Calendario fiscal.

. Impuesto sobre el Valor Afiadido sobre los servicios de transporte:
. - Declaracién de IVA: documentacion y conceptos

. - IVA soportado y repercutido.

. Impuesto de Sociedades:

. - Sujetos y objeto del impuesto.

. - Documentacion.

. Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas:

. - Sujetos y objeto del impuesto.

. - IRPF y trabajadores autbnomos.

. Otros tributos: peajes y canones.

OCO~NOOUTDWNE
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14. RORRETERMF2061_3 GESTION ADMINISTRATIVA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE POR

ORBAS BREHATER L OSRORERFREGN RRERMENTA L PELASETFRVIGIRS PB TRANSPORTE POR

Documentacion del vehiculo:

- Permiso de circulacion.

- ITV (Inspecciones técnicas).

Aplicaciones informaticas en la gestién administrativa del transporte.
Clase de vehiculos segln el tipo de servicio.

Pesos y dimensiones.

oupwNE

UNIDAD DIDACTICA 2. DOCUMENTACION RELATIVA AL CONDUCTOR.
. Obligaciones de los conductores de la actividad del transporte: reglamentacion profesional.
. Certificado de conductor para conductores extranjeros extracomunitarios.

. Documentacion relativa al tacégrafo:

. - Discos diagrama de tacografo analégico.

. - Tarjeta de conductor de tacografo digital.

. - Certificado de actividades.

. Capacitacion y cualificacion de los conductores (CAP): normativa reguladora.

. - Cualificacion inicial.

. - Cualificacién continua.

10. Requisitos del conductor y del personal interviniente en transportes especiales.

11. Permisos de conduccion:

12. - Vehiculos de mercancias.

13. - Vehiculos de viajeros.

14. Contratacion laboral de distintas categorias de trabajadores de transporte:

15. - Forma de los contratos.

16. - Obligaciones de las partes y duracion del trabajo.

17. - Vacaciones, retribucion y rescision del contrato.

18. Contratacion de Trabajadores Autonomos Econdmicamente Dependientes.

OCO~NOOUTAWNE

UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION RELATIVA AL TIPO SE SERVICIO.
. Acceso al mercado para la actividad de transporte de mercancias y viajeros:
. - Nacionalidad.

. - Capacitacion profesional.

. - Capacidad economica.

. - Honorabilidad.

. - Requisitos fiscales, laborales y sociales.

. Autorizaciones de transporte de viajeros y mercancias:

. - Autorizaciones de empresa.

. - Copias certificas para los vehiculos de transporte.

10. Autorizaciones de transporte publico.

11. Autorizaciones de transporte privado complementario.

12. Concesiones administrativas en materia de transporte por carretera.

13. Documentacion relativa al transporte de mercancias peligrosas.

14. Libro de ruta.

15. Libro y hojas de reclamaciones.

16. Documento de control.

17. Organismos e instituciones competentes en el transporte por carretera: local, autonémico y nacional.
18. Inspeccion y régimen sancionador en el ambito del transporte por carretera:
19. - Ambito de inspeccion de las Comunidades Auténomas.

20. - Infracciones muy graves.

21. - Infracciones graves.

22. - Infracciones leves.

23. - Tipos de sanciones.

24. - Procedimiento administrativo sancionador.

UNIBAB BREHEATER2 AS12AA PESBRHREEEBRRRS EN EL TRANSPORTE POR CARRETERA

. Elementos personales reales y formales del contrato de seguro.
. Duracion, prescripcién y renovacion de la poliza.

. Riesgos asegurados y no asegurados.

. Garantias y obligaciones del seguro.

. La pdliza del seguro:

- Condicionado general.

. - Condicionado particular.

. Calculo de primas y cobertura de riesgos.

. Funciones del consorcio de compensacion de seguros.

OCO~NOOUTWN

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGUROS RELACIONADOS CON EL TRANSPORTE.
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. Del vehiculo y la carga:

- Seguro obligatorio de responsabilidad civil y seguro voluntario de circulacion.

. - Seguro de dafios sobre la mercancia transportada.

. - Seguro de responsabilidad civil de la carga.

. - Otros seguros relacionados con el vehiculo: dafios propios, cristales, asistencia en carretera, retirada de permiso de conduccién y robo.
. De las instalaciones de la actividad de transporte:

. - Seguro de incendios y dafios.

. - Seguro de responsabilidad civil.

. - Seguro de robo.

10. Seguros personales:

11. - Seguro de vida y accidentes de los trabajadores de la empresa de transporte.

12. - Pdlizas conforme a convenio.

13. - Otros seguros de accidentes: seguro de ocupantes y Seguro Obligatorio de Viajeros.

UNIDAD DIDACTICA 3. TRAMITACION DE LOS SINIESTROS.
1. El parte o declaracién de siniestro.
2. Determinar las responsabilidades e indemnizacién de cada parte:

. - La peritacion.

. - Intervencién del comisario de averias.

. Célculo de la indemnizacion:

. - Regla proporcional.

. - Regla de equidad.

. Simular la elaboracion del parte de accidentes y del finiquito del siniestro.

. SERICODEFRISISPGRETEION DE RELACIONES CON CLIENTES Y SEGUIMIENTO DEL

O ovwouhsw

BAREABRRREAERKICA 1. GESTION DE RELACIONES CON CLIENTES Y USUARIOS DEL TRANSPORTE
. Tipos de cliente y expectativas en relacion con el servicio de transporte.

. Indicadores de calidad:

. - Tiempo.

. - Frecuencia.

. - Seguridad.

. - Impacto ambiental.

. - Incidencias.

. - Servicio ofertado.

. - Atencion al cliente.

. - Seguimiento de las operaciones.

. - Acceso web.

. Protocolos utilizados para la definicion de servicios de transporte de mercancias y viajeros:
. - Criterios 1SO.

. - Normas UNE.

. Gestion de clientes CRM.

. - Aplicaciones informaticas para CRM.

. - Registros de informacion.

. - Sistemas de informacién, gestién y comunicacién con clientes, operadores, empleados y Administraciones.
. Funciones de la atencion al cliente en el transporte por carretera.

. Técnicas de atencion al cliente y de resolucién de reclamaciones.

NRERRREPRPRREEE
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21. - Estilos de respuesta.

22. - Técnicas de asertividad.

23. Pautas verbales y no verbales del comportamiento asertivo.
24. - Contenido del mensaje.

25. - Caracteristicas del mensaje.

. - Vocabulario y técnicas de comunicacion.
. Bbsistereee intercambio de informacion via EDI en las comunicaciones con los diversos agentes intervinientes en una operacion de transporte

NN
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OANRRETBERMCTICA 2. GESTION Y SEGUIMIENTO DE LAS OPERACIONES DE TRANSPORTE POR
. Laresponsabilidad del transportista.

. Impedimentos en el cumplimiento del contrato del servicio de transporte de viajeros o de mercancia:

. - Cancelacion.

- Averia.

. - Retraso.

. - Dafios al viajero o a sus equipajes.

. - Averias, faltas, dafios o retraso en la mercancia.

. Responsabilidades derivadas de la legislacion mercantil y de la legislacién de proteccién al consumidor o usuario.

. Documentacion utilizada habitualmente para la formalizacién de reclamaciones en el sector transporte de mercancias o de viajeros.
. Documentacion y registro de reclamaciones por medios convencionales e informaticos.

. Actuaciones a desarrollar en la gestion y seguimiento de quejas, reclamaciones e insatisfaccion de clientes y usuarios.

. Resolucion extrajudicial de conflictos en el &mbito del transporte de mercancias.

. Las juntas arbitrales: procedimiento y condiciones.

. Resolucién extrajudicial de conflictos en el &mbito del transporte de viajeros.
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