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PLAN DOCENTE DE LA ASIGNATURA

Curso académico: 2021/2022

Identificaciéon y caracteristicas de la asignatura

Codigo 501923 | Créditos ECTS 6
Denorplnauon Comunicacion Comercial y Atencion al Cliente
(espafiol)
Denominacion . o .

o Commercial communication and customer service
(inglés)

. . Grado en Administracion de Organizaciones y Recursos Turisticos.
Titulaciones .

Grado en Turismo
Centro Facultad de Empresa Finanzas y Turismo
Semestre 50 | Caracter |Optativo
Maodulo Complementos de Formacion Cientifico-Profesional en Turismo
Materia Complementos de Formacién Cientifico-Profesional en Turismo
Profesor/es

Nombre Despacho Correo-e Pagina web
Dr. D. José Manuel Marifio Romero 54 josemanumr@unex.es | Campus Virtual
Area de

. Comercializacion e Investigacion de Mercados
conocimiento

Departamento | Direccién de Empresa y Sociologia

Profesor
coordinador
(si hay mas de
uno)

Competencias™

Competencias Generales y basicas

CG1 - Poseer y comprender conocimientos que posibiliten la realizacion de tareas de
responsabilidad en el ambito del turismo.

CG10 - Capacidad de innovacion.

CG11 - Adquisicion de habilidades comunicativas orales y escritas.

CG12 - Habilidades de aprendizaje que permitan al estudiante aprender de los
problemas y le motiven a seguir una formacion continua

CG13 - Motivacion por la calidad

CG14 - Capacidad de organizacion personal. Gestion del tiempo.

CG15 - Utilizacién de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

CG2 - Capacidad de analisis y de sintesis.

CG3 - Capacidad de plantear y defender soluciones.

CG4 - Capacidad de hacer presupuestos, planes, programas y estrategias
(organizacién y planificacion), en el ambito del turismo

CG6 - Capacidad para trabajar en equipo.

CG7 - Adquirir y desarrollar una actitud emprendedora

*Los apartados relativos a competencias, breve descripcion del contenido, actividades formativas, metodologias
docentes, resultados de aprendizaje y sistemas de evaluacién deben ajustarse a lo recogido en la memoria verificada
del titulo.
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CG8 - Capacidad para trabajar en entornos de presion.

CG9 - Potenciar un compromiso ético con el trabajo

CB1 - Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en
un &rea de estudio que parte de la base de la educacién secundaria general, y se
suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto avanzados, incluye
también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes de la vanguardia
de su campo de estudio

CB2 - Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacion de
una forma profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio

de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion de problemas dentro de su
area de estudio

CB3 - Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes
(normalmente dentro de su area de estudio) para emitir juicios que incluyan una
reflexion sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

CB4 - Que los estudiantes puedan transmitir informacién, ideas, problemas y
soluciones a un publico tanto especializado como no especializado

CB5 - Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje
necesarias para emprender estudios posteriores con un alto grado de autonomia

Competencias Transversales

CT16 - Transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones.

CT2 - Aplicar los conocimientos a su trabajo y resolucion de problemas dentro de su
area de estudio.

CT3 - Reunir e interpretar datos relevantes para emitir juicios

CT6 - Aprendizaje autbnomo

CT9 - Habilidades en las relaciones interpersonales

Competencias Transversales

CT16 - Transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones.

CT2 - Aplicar los conocimientos a su trabajo y resolucién de problemas dentro de su
area de estudio.

CT3 - Reunir e interpretar datos relevantes para emitir juicios

CT6 - Aprendizaje autbnomo

CT9 - Habilidades en las relaciones interpersonales

Contenidos

Breve descripcion del contenido*

Conocimiento global de la comunicacién comercial como herramienta del marketing
mix en la gestidn turistica: planificacion publicitaria, promocion, relaciones publicas,
asi como otras herramientas de comunicacion como las basadas en las nuevas
tecnologias.

Principios béasicos de la atencion al cliente, psicologia y tipologia de clientes,
interaccién social en la prestacion de servicios, habilidades sociales en la prestacion de
servicios.

Temario de la asignatura

Denominacion del Tema 1: Introduccion a la comunicacion comercial en el contexto
turistico.

Contenido del tema 1: Descripcion del proceso de la comunicacion integral en
marketing y analisis de los objetivos generales de dicho proceso.
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Denominacion del tema 2: Conceptos béasicos de la publicidad.

Contenido del tema 2: Estudio de los aspectos generales de la publicidad: concepto,
sujetos, consecuencias y aspectos sociales y legales

Descripcion de las actividades practicas del tema 2: Andlisis de anuncios publicitarios
desde el punto de vista de la comunicacién comercial

Denominacion del tema 3: Planificacion de medios publicitarios.

Contenidos del tema 3: Descripcion del proceso de planificacion publicitaria: objetivos,
medios y soportes, agencias de publicidad, presupuesto y el plan de publicidad.
Descripcion de las actividades practicas del tema 3: Ejemplos de campafias exitosas
en redes sociales

Denominacion del tema 4: Marca e imagen del destino.
Contenido del tema 4: Analisis de la imagen de marca, elaboracion, funciones y tipos
de marca destino que se pueden desarrollar.

Denominacion del tema 5: Promociones de ventas y Marketing directo.

Contenido del tema 5: Comprender la promocién de ventas como herramienta del mix
de comunicacion comercial, asi como el concepto de merchandising y la funcion del
marketing directo sus objetivos y medios que utiliza.

Descripcion de las actividades préacticas del tema 5: Ejemplos de comunicacion en
internet.

Denominacion del tema 6: Las relaciones publicas y la venta personal.

Contenido del tema 6: Analisis de la funcion de relaciones publicas en el contexto de
la comunicacion comercial: concepto, tipos y funciones. Asi mismo se estudiara el
patrocinio y el marketing de eventos como forma de generar lealtad a una marca y
una empresa.

Denominacion del tema 7: El proceso de la atencion al cliente. Estrategias para
organizaciones turisticas.

Contenido del tema 7: Conocer la importancia de la atencion al cliente en el sector
servicios y las estrategias la gestion orientada al cliente: la calidad.

Descripcion de las actividades préacticas del tema 7: Realizacion de un trabajo sobre
comunicacién en turismo con exposicion en clase.

Actividades formativas>

Horas_ de trabajo del H,OlfaS Actividades practicas Activ_idgd de No
estudiante por tema | tedricas seguimiento | presencial
Tema Total GG PCH | LAB | ORD | SEM TP EP
1 16 6 10
2 25 6 4 15
3 25 6 4 15
4 19 4 15
5 17 4 2 11
6 16 4 12
7 24 4 8 12
Evaluacion ™| 8
TOTAL 150 42 18 90

GG: Grupo Grande (100 estudiantes).

PCH: précticas clinicas hospitalarias (7 estudiantes).

LAB: practicas laboratorio o campo (15 estudiantes).

ORD: précticas sala ordenador o laboratorio de idiomas (30 estudiantes).

*x Indicar el nimero total de horas de evaluacién de esta asignatura.
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SEM: clases problemas o seminarios o casos préacticos (40 estudiantes).
TP: Tutorias Programadas (seguimiento docente, tipo tutorias ECTS).
EP: Estudio personal, trabajos individuales o en grupo, y lectura de bibliografia.

Metodologias docentes™*

Clases Teoricas Grupo Grande:

Permitirdn presentar en el aula los contenidos procurando que la clase sea
participativa respecto a los conceptos y procedimientos analizados en cada materia. El
profesor planifica, organiza, gestiona y controla la participacion de los alumnos en las
diferentes actividades formativas. El principal objetivo serd4 la obtencion de las
competencias de la asignatura.

Clases Précticas Grupo Grande:

El alumno asimila, profundiza y aplica las competencias y contenidos de las materias
que participan en el modulo. Se presentard y analizard la documentacion; se
supervisardn debates, tareas comunicativas, simulacién de casos reales, foros de
discusion, entrevistas, etc.

Actividades No Presenciales

Aprendizaje auténomo: Descripcion: Situacion de aprendizaje en la que el estudiante
de forma auténoma profundiza en el estudio de una materia para adquirir las
competencias.

Estudio de la materia y consulta de fuentes bibliograficas. Preparacion y desarrollo de
ejercicios, trabajos (individual y en grupo), lecturas, practicas, etc. a través de medios
impresos y tecnolégicos. Consultas-tutorias a través de herramientas telematicas.
Comunicacion en foros oral y escrita mediante las TIC's. Preparacion y desarrollo de
tareas, trabajos (individual y en grupo), lecturas, practicas, etc.

Metodologias empleadas

M1. Clases expositivas de teoria y problemas

Clases expositivas de teoria y problemas: método expositivo que consiste en la
presentacién por parte del profesor de los contenidos sobre la materia objeto de
estudio. También incluye la resolucién de problemas ejemplo por parte del profesor.
M2. Resolucion de ejercicios y problemas

Resolucion de ejercicios y problemas: Método basado en el planteamiento de
problemas por parte del profesor y la resolucién de los mismos en el aula. Los
estudiantes desarrollan e interpretan soluciones adecuadas a partir de la aplicacion de
procedimientos de resolucion de problemas.

M3. Estudio de casos; proyectos y experimentos

Estudio de casos; proyectos y experimentos: andlisis intensivo y completo de un caso
real, proyecto, simulacion o experimento con la finalidad de conocerlo, interpretarlo,
resolverlo, generar hipotesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos,
diagnosticarlo y, a veces, entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de
solucion.

M4. Aprendizaje a través del aula virtual.

Descripcion: Situacién de ensefianza/aprendizaje en la que se usa el campus virtual
de la UEX como sistema de comunicaciéon entre profesor y estudiante e incluso entre
los estudiantes entre si y se desarrolla un plan de actividades formativas.

M5. Tutorizacion

Descripcion: Situacion de ensefianza/aprendizaje en la que el profesor de forma
individualizada orienta al estudiante en su aprendizaje.

M6. Evaluacion
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Descripcion: Situacion de aprendizaje/evaluacion en la que el alumno realiza alguna
prueba que sirve para reforzar su aprendizaje y como herramienta de evaluacion.

M7. Aprendizaje autbnomo

Descripcion: Situacion de aprendizaje en la que el estudiante de forma autdbnoma
profundiza en el estudio de una materia para adquirirlas competencias.

Resultados de aprendizaje*

1.- Comprender los principios del turismo: su dimension espacial, social, cultural,
politica, laboral y econémica.

2.- Reconocer la dimension econdmica del turismo.

3.- Convertir un problema empirico en un objeto de estudio, analizar y elaborar
conclusiones.

4.-Conocer los principales agentes turisticos.

5.-Tener una marcada orientacion de servicio al cliente.

6.- Concebir el patrimonio cultural y natural como recurso turistico.

7.- Conocer los principios de la ciencia y las metodologias aplicables en el desarrollo
de una investigacion fundamental o basica aplicada en el ambito del turismo y del
ocio.

8. Conocer las diversas herramientas e instrumentos desarrollados por el marketing
mix en relacién con el proceso global de comunicacion comercial y atencion al cliente.
9.- Conocer e identificar la psicologia y tipologia de clientes en relacion con la atencion
y prestacion de servicios en el ambito de la hosteleria, restauracion e intermediacion.

Sistemas de evaluacion*

La evaluacion de esta asignatura se realizara de dos maneras diferentes en funcién del
sistema de evaluacion escogido por el alumnado Continua o Global (segun
RESOLUCION de 26 de octubre de 2020, del Rector, por la que se ejecuta el acuerdo
adoptado por el Consejo de Gobierno por el que se aprueba la Normativa de
Evaluacién de las Titulaciones oficiales de Grado y Master de la Universidad de
Extremadura, DOE de 3 de noviembre de 2020), disponible en:
http://doe.gobex.es/pdfs/doe/2020/21200/20062265.pdf

Modalidad de evaluacion continua: sistema de evaluacion constituido por diversas
actividades distribuidas a lo largo del semestre de docencia de una asignatura. Esta
modalidad puede incluir ademés una prueba final, entendida esta como el conjunto de
actividades de evaluacion que tienen condicionada su celebracion a la fecha oficial de
examen para cada convocatoria.

Modalidad de evaluacién global: sistema de evaluacién constituido exclusivamente por
una prueba final, que englobe todos los contenidos de la asignatura y que se realizara
en la fecha oficial de cada convocatoria.

Modalidad de evaluacién continua:

Examen Descripcion: prueba individual que puede adoptar diferentes formas
(desarrollo o respuesta larga, respuesta corta, tipo test, ejercicios, problemas, etc.) o
ser una combinacion de éstas.

Se realizaran al finalizar las materias por lo general o al finalizar la asignatura. La
evaluacion debe permitir evaluar los conocimientos adquiridos y valorar la intensidad.
La parte practica permitira evaluar el nivel alcanzado respecto a la aplicacién de las
competencias. El sistema de evaluacion méas adecuado es la realizacibn de exdmenes
individuales. De igual modo, tendra especial relevancia la claridad en la exposicién, la
utilizacion gramatical y ortogréafica correcta, asi como la capacidad de relacionar
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conceptos.

La parte tedrica tendrd un peso sobre la nota final del 80%, y la préactica del 20%.
Para superar la parte practica el alumno debera entregar durante el periodo lectivo los
trabajos y tareas correspondientes a las diferentes partes del temario, y de las que el
profesor ir4 informando puntualmente en el desarrollo de las clases.

Modalidad de evaluacién global:

Consistira en una prueba final alternativa de caracter global, de manera que la
superacion de ésta suponga la superacion de la asignatura. Esta prueba final evaluara
toda la materia del programa de la asignatura y supondra el 100% de la nota final.

La eleccién de la modalidad de evaluacion global corresponde a los estudiantes, que
podran llevarla a cabo, durante los plazos establecidos mas adelante, para cada una
de las convocatorias (ordinaria y extraordinaria) de cada asignatura. Para ello, el
profesorado gestionara estas solicitudes, a través de un espacio especifico creado para
ello en el Campus Virtual. En caso de ausencia de solicitud expresa por parte del
estudiante, la modalidad asignada sera la de evaluacion continua.

La eleccién de la modalidad de evaluacion global supone la renuncia al derecho de
seguir evaluandose de las actividades de la modalidad de evaluacién continua que
resten y a la calificacion obtenida hasta ese momento en cualquiera de las que ya se
hayan celebrado.

Los plazos para elegir la modalidad global seran los siguientes:

Para las asignaturas con docencia en el primer semestre, durante el primer cuarto del
periodo de imparticién de las mismas.

Para las asignaturas con docencia en el segundo semestre, durante el primer cuarto
del periodo de imparticion de las mismas o hasta el ultimo dia del periodo de
ampliacién de matricula si este acaba después de ese periodo.

Bibliografia (basica y complementaria)

Alcaide, J.C. (2010), Fidelizacion de clientes, ESIC, Madrid.

Alet, J. (2007), Marketing directo e interactivo, Campafas efectivas con sus clientes,
ESIC, Madrid.

Arens, W.F. (1999), Publicidad, McGraw Hill, México.

Artal, M. (2010), Direccién de ventas: organizacion del departamento de ventas y
gestion de vendedores, ESIC, Madrid.

Baack, C. (2010), Publicidad, promocion y comunicacion integral en marketing, cuarta
edicion, Pearson, México.

Bassat, L. (2010), El libro rojo de la publicidad: ideas que mueven montafias,
Debolsillo, Barcelona.

Bassat, L. (2011), Inteligencia comercial, Plataforma, Barcelona.

Belch, G.E. (2005), Publicidad y promocién: perspectiva de la comunicacién de
marketing integral, McGraw Hill, Madrid.

Caballar, J.A. (2011), Twitter: marketing personal y profesional, RC Libros, Madrid.
Camara, V. (2011), Telemarketing, reducir costes y vender mas, Fundacion
Confemetal, Madrid.
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Chon, K; Sparr, R. (2001), Atencién al cliente en hosteleria, Thomson Paraninfo,
Madrid.

Clow, K.E. (2010), Publicidad, promocion y comunicacion integral en marketing,
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Prentice Hall, México.

Cuesta, F.; Coto, M.A. (2010), Marketing directo 2.0: como vender mas en un entorno
digital, Gestion 2000, Barcelona.

D'andrea, E.; Mccracken, S. (2011), Marketing online para empresas, Servidoc,
Barcelona.

Diez de Castro, E.C.; Landa, J.; Navarro, A. (2006), Merchandising. Teoria y practica,
Pirdmide, Madrid.

Diez de Castro, E.C.; Martin, E.; Sdnchez, M. (2002), Comunicaciones de marketing.
Planificacion y control, Piramide, Madrid.

Dorado, J.A. (2010), Protocolo, relaciones publicas y comunicacion, Sintesis, Madrid
Escudero, M.J. (2001), Gestion comercial y servicio de atencion al cliente, Paraninfo,
Madrid.

Fernandez, F. (2004), El libro azul del protocolo y las relaciones publicas, McGraw Hill,
Madrid.

Gabriel, J.L. (2010), Internet Marketing 2.0, Reverte, Barcelona.

Garcia, F.; Garcia, P.P.; Gil, M. (2007), Técnicas de servicio y atencion al cliente,
Paraninfo, Madrid.
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Kotler, P.; Kartajaya, H.; Setiawan, I. (2010), Marketing, 3.0, LID, Madrid.

Klster, 1.; Roman, S. (2006), Venta personal y direccion de ventas. La fidelizacion del
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Lobato, F. (2005), Marketing en el punto de venta, Paraninfo, Madrid.

Macid, F. (2010), Marketing on line: estrategias para ganar clientes en Internet, Anaya
Multimedia, Madrid.

Marti, J. (2010), Funny marketing: consumidores, entretenimiento y comunicacion de
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Miller, M. (2011), Marketing con Youtube, Anaya Multimedia, Madrid.

Mufioz, M.S. (2010), Protocolo y relaciones publicas, Paraninfo, Madrid.

Ongallo, C. (2007), El libro de la venta directa: el sistema que ha transformado la vida
de millones de personas, Diaz de Santos, Madrid.
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Internet, ESIC, Madrid.
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Sivera, S. (2008), Marketing viral, Editorial UOC, Barcelona.

Tellis, G.J. (2001), Estrategias de Publicidad y Promocién, Addison Wesley, Madrid.
Trevifio, R. (2000), Publicidad. Comunicacion Integral de Marketing. McGraw Hill,
México.

Wells, W (2007), Publicidad: principios y préctica, Pearson Educacion, México.

Wilcox, D.L. (2007), Relaciones publicas: estrategias y tacticas, Pearson, Madrid.
Williams, E. (2010), La nueva publicidad: las mejores camparias en la era de Internet,
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Otros recursos y materiales docentes complementarios
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