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Gestion, control y calidad en el servicio de

transporte de viajeros por carretera vl
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Determinar los distintos tipos de operaciones de trasporte de vigeros por carretera, sus fases y los
recursos necesarios para su € ecucion

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. Organizacion de operaciones de transporte de viajeros por carretera. 1.1
Clasificacion de los servicios en € transporte de vigjeros por carretera. 1.2 Etapas en el transporte
urbano, interurbano y discrecional: 1.3 Determinacién y asignacion de recursos humanosy técnicos. 1.4
Estructuray organizacion de recursos en actividades transporte de vigjeros por carretera: 1.4.1 Personal,
conductores, vehiculosy rutas. 1.4.2 Organizacion del trabajo en actividades de transporte de vigjeros:
cuadrante y asignacion de vehiculosy conductores. 1.4.3 Criterios y diferencias de organizacion del
transporte regular y discrecional de vigjeros. 1.5 Documentacion relacionada con la asignacion del
trabgjo: 1.5.1 Control de los servicios, discosy listados de tacografo. 1.5.2 Control e inspeccion de
vigjeros. 1.5.3 Contenido béasico de la documentacion. 1.6 Informacion necesaria parala organizacion de
los servicios.

UNIDAD DIDACTICA 2. Localizacion, monotorizacion e informacion de la flota de vehiculos. 2.1
Sistemas de comunicacion y control de los servicios de transporte de vigjeros: 2.1.1 Sistemas de ayuda a
laexplotacion (SAE). 2.1.2 Sistemas de seguimiento y localizacion delaflota2.2 Sistemas informaéticos
de gestion y comunicacion de las operaciones de transporte: 2.2.1 Referentes alos vigjeros. 2.2.2
Referentes a | as estaciones de autobuses. 2.2.3 Referentes alas paradas y tréfico 2.3 Supuesto de
simulacion de seguimiento de una operacion de transporte.

UNIDAD DIDACTICA 3. Gestion delacalidad del servicio de transporte de viajeros por carretera. 3.1
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Gestion de la calidad en empresas de transporte de vigieros. 3.1.1 Definicion de calidad del servicio
3.1.2 Esténdares de calidad en actividades de transporte de vigjeros. 3.2 Diferencias entre tipos de
servicios. regular y discrecional. 3.3 Satisfaccion del cliente y politica empresarial de atencion al cliente.
3.4 Aplicacion de sistemas de gestion de la calidad: 3.4.1 Especificaciones de las normas ISO y UNE 3.5
Técnicas de valoracion de la calidad del servicio de vigjeros: 3.5.1 Cuantitativasy cualitativas. 3.5.2
Sistemas y sondeos del trato al cliente: indice de satisfaccion del cliente. 3.5.3 Planes de mejora continua
de los servicios de transporte de viagjeros. 3.5.4 Informacion a vigiero en paradasy abordo de los
autobuses. 3.5.5 Necesidades del vigjero: derechosy obligaciones. 3.6 Medidas correctoras ante los
errores en €l servicio de transporte.

UNIDAD DIDACTICA 4. Gestion de equipos en operaciones de transporte de vigjeros. 4.1 Estrategias
de direccion y gestion de equipos de trabajo. 4.2 Equipos de trabajo en actividades de transporte de
vigjeros: 4.3.1 Conductores propios y supuestos de colaboracion entre transportistas. 4.3.2 Personal y
actividades en estaciones de autobuses. 4.3 Evaluacion del desempefio de la labor del equipo de
conductores. 4.4 Concepto de culturaempresarial en relacion con la prestacion del servicio. 4.5
Situaciones conflictivas y emergencias originadas en la gestion diaria 4.6 Técnicas de comunicacion 4.7
Toma de decisionesy resolucion de conflictos en entornos de trabajo 4.7.1 Negociacion y estilos de
mando: estrategias de negociacion de conflictos de trabajo. 4.7.2 Estrategias de motivacion aplicadas a
equipos de trabajo en el ambito del transporte de vigjeros. 4.7.3 Deteccidn de necesidades de formacion
en actividades de transporte de vigeros por carretera.
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