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Objectius

En aquest curs, examinem com les organitzacions que treballen en el sector del turisme i de I'hospitalitzacié
treuen profit del marqueting digital i de les xarxes socials que construeixin interaccions
consumidor-consumidor per donar suport als seus esfor¢gos de marqueting i aprofitar la confianga dels clients.
Veiem aquests assumptes en les condicions de transformaci6 digital des d'una perspectiva estratégica i
practica, en lloc d'una perspectiva técnica o de plataforma. Anem a estudiar com crear continguts atractius per
a plataformes com Facebook, Instagram i Twitter, aixi com la identificacié d'influents, I'enviament de contingut
a un public objectiu, gestionar el contingut creat pel client i mesurar I'éxit dels esfor¢os de la companyia. El
curs és practic orientat. Repassa materials tedrics basats en estudis de casos i exercicis practics.

Aquest curs capacitara als estudiants amb les habilitats que necessiten per promocionar els productes o
serveis de la seva empresa, o la seva propia marca personal amb mitjans socials. A més, els aprenents
obtindran una comprensié de com poden utilitzar els mitjans socials per gestionar la reputacié electronica i
mesurar I'eficacia d'aquests esforgos. Al completar aquesta assignatura, els estudiants seran capagos de:

1. utilitzar mitjans socials per escoltar els consumidors i comprendre el seu comportament en linia
2. Desenvolupar continguts que atreguin i conservin I'atencié dels consumidors;
3. Desenvolupar una estratégia de mitjans socials que impliqui i converteixi clients;

4. influir positivament en la reputacio electronica de I'empresa mitjangant I'aplicacié de mitjans socials que
escolten i gestionen continguts generats pels clients;

5. Desenvolupar KPI i utilitzar metriques d'analisi web per mesurar l'efectivitat de les activitats web d'una
empresa;

6. aprofitar I'efectivitat dels mitjans socials;

7. Aplicar estratégies de comunicacié social amb éxit en empreses turistiques i d'hostaleria.



Competencies

® Adaptar-se als canvis tecnologics que vagin sorgint.

® Aplicar les eines de les tecnologies de la informacié i de la comunicacié (programes de gestié de
reserves, paquets de gestio d'agéncies de viatges, programes de gestio hotelera, etc.) als ambits de
gestiod, planificacio i productes del sector turistic.

® Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autdonom.

® Manejar les técniques de comunicacio a tots els nivells.

® Ser capag d'autoavaluar-se els coneixements adquirits.

® Tenir visié de negoci, captar les necessitats del client i avancgar-se als possibles canvis de I'entorn.

® Treball en grup.

Resultats d'aprenentatge

Adaptar-se als canvis tecnologics que vagin sorgint.

Desenvolupar una capacitat d'aprenentatge autdbnom.

Identificar els sistemes d'informacio i aplicar els programes de comercialitzacié turistica.

Manejar les técniques de comunicacio a tots els nivells.

Ser capag d'autoavaluar-se els coneixements adquirits.

Tenir visio de negoci, captar les necessitats del client i avangar-se als possibles canvis de |'entorn.
Treball en grup.
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Continguts
Tema 1: Transformaci6 digital i viatge al client en linia.

Comprendre com la transformacio digital influeix en la manera en qué funciona avui la industria del turisme i
I'hostaleria. Reviseu els rols dels nous grans jugadors del mercat, com ara agéncies de viatges en linia (OTA),
llocs de revisié i llocs de xarxes socials que afecten les etapes del viatge en linia del client. Aprén a utilitzar-los
per escoltar clients i comprendre millor el seu procés de presa de decisions.

Tema 2: Creacié de continguts.

Descriure el paper de la narracié de contes en un paisatge digital. Comprendre els conceptes basics d'utilitzar
I'estratégia de marqueting de contingut per als objectius de les empreses turistiques i d'hostaleria. Aprén a
crear contingut de xarxes socials que atrau i manté I'atencié dels consumidors i motiva el compromis i
l'intercanvi.

Estudi de cas 1 *. AccorHotels Enriching Experience a través de les estratégies de marqueting de contingut al
llarg del viatge al client.

Tema 3: una perspectiva estratégica sobre el marqueting de mitjans socials

Descriure el paper dels mitjans de comunicacié social en I'estratégia de marqueting i avaluar els compromisos
en I'ls de xarxes socials en relacié amb els métodes tradicionals de comunicacié. Repassar els enfocaments
organitzatius per gestionar els mitjans socials i desenvolupar la politica de les xarxes socials. Obteniu
informacié sobre com establir els objectius de marqueting de xarxes socials vinculats als objectius
empresarials. Descrigui les maneres d'involucrar clients, motivar-los per compartir i convertir-se en accio.
Exploreu les tecniques de retencié dels clients.

Estudi de casos 2 *. El projecte Pepsi Refresh: set de canvi
Tema 4: Comprensio de mitjans socials, co-creacio i reputacié electronica.

Introduir enfocaments per escoltar els mitjans socials i com es pot integrar en la presa de decisions. Conegueu
com s'utilitza la xarxa social per facilitar la innovacié oberta i la co-creacié. Com s'ha de gestionar el contingut



generat pels clients. Parleu sobre com gestionar els comentaris en linia. Com motivar els clients a deixar
comentaris positius. Descriure estratégies per gestionar comentaris negatius. Concretament, posa atencio a
com es creen i distribueixen la confianga i la reputacio electronica, i com afecta a la industria turistica i
d'hostaleria.

Estudi de casos 3 *. Domino's Pizza
Tema 5: avaluaci6 de les eines de ROI de Social Media a través d'eines de Web Analytics.

Introduccié a un marc per avaluar l'efectivitat i el retorn de la inversié en activitats de les xarxes socials.
Descriu les eines i métriques per mesurar I'exit dels esforgos de les xarxes socials. Exploreu el paper de
I'analisi web per enllagar aquestes meétriques fins al final. Compreneu com es poden aplicar els resultats a les
millores futures.

Estudi de casos 4 *. Google Analytics per a la presa de decisions.
Tema 6: Aprofitament de xarxes

Obteniu informacié sobre com aprofitar I'eficacia de les xarxes i les comunitats en linia. Parleu sobre com
identificar els influents i el seu paperen la distribucié de continguts. Analitza I'efectivitat dels mitjans de
propietat, guanyats i pagats per aprofitarl'efectivitat de les xarxes.

Estudi de casos 5 *. Gestio de la reputacio electronica de I'hotel i aprofitament de I'efectivitat de les xarxes.

* Els estudis de casos poden ser objecte de canvi.

Metodologia
El curs es basa en tres metodologies d'ensenyament-aprenentatge:
1. La metodologia de la part tedrica del curs:

Classes presencials amb una explicacié sobre els diferents temes de I'agenda. Autoestudi dels materials
teorics. Les classes teodriques seran audiovisuals (presentacions de powerpoint, visualitzacio de video per
donar suport a la teoria, etc.).

2. La metodologia de la part practica del curs:

Preparacié i presentacié basada en classe d'estudis de casos relacionats amb explicacions tedriques o casos
practics. Alguns exercicis i casos seran realitzats pels estudiants en hores fora de classe. Aquests exercicis i
casos es basen en I'analisi de les activitats de les empreses del sector turistic. Redaccio d'un projecte sobre el
paper de la RRHH a les empreses del sector turistic i la presentacié a classe (realitzada per alumnes en grups
en hores fora de classe).

3. La metodologia de la part de I'aprenentatge de classe superior del curs (Campus Virtual):

La plataforma Campus Virtual s'utilitzara per compartir informacio i mitjans alternatius a l'aula entre alumnes i
professors. Campus Virtual contindra el perfil del curs, el material tedric addicional en forma digital, casos i
exercicis, enllacos a llocs web, etc.

Nota: es reservaran 15 minuts d'una classe, dins del calendari establert pel centre/titulacid, per a la
complementacié per part de I'alumnat de les enquestes d'avaluacié de l'actuacié del professorat i d'avaluacio
de l'assignatura/modul.

Activitats formatives

Titol Hores ECTS Resultats d'aprenentatge

Tipus: Dirigides



Classes teoriques 30 1,2 1,3,6

Presentacio publica de treballs 4 0,16 2,4, 7

Resolucié casos practics 30 1,2 2,6,7

Tipus: Supervisades

Tutories 24 0,96

Tipus: Autdonomes

Elaboraci6 de treballs 15 0,6 2,6

Estudi 15 0,6 2,5

Resolucio casos practics 15 0,6 6,7
Avaluacio

1. Avaluacio continua:

a) Treballs practics (20%): La realitzaci6 i exposicid-discussié d'exercicis i casos individuals i en equip,
presencials i "on-line" al llarg del curs, lliurats dins del termini fixat.

b) Treball de camp (30%): La realitzacio d'un treball individual o en equip sobre la funcié de RRHH a empreses
del sector turistic. L'esmentat treball s'haura de lliurar en la data establerta i exposar publicament a classe.

¢) Examen teoric (50%): La realitzacioé d'un examen que incloura tant la matéria tedrica exposada a les classes
magistrals, com aspectes relatius a la part practica de l'assignatura.

Per tal de fer la mitjana en la nota final cal obtenir com a minim un 5 sobre 10 en les parts a), b) i c) objecte
d'avaluacié. En cas contrari, haura d'anar a I'examen final.

2. En lloc d'avaluacions continues (1a, 1b i 1¢) mostrades anteriorment, els estudiants tenen l'opci6 de fer
I'examen final directament. La nota de I'examen final sera el 100% de la nota final.

Els alumnes que a l'avaluacio final hagin obtingut una nota igual o superior a 3.5 i menor de 5, es podran

presentar a I'examen de re-avaluacio. La qualificacié maxima d'aquest examen de re-avaluacié no superara el
5 com a nota final.

Activitats d'avaluacio

Titol Pes Hores ECTS Resultats d'aprenentatge
Examen tedric 50% 4 0,16 2,3,6
Treball de camp 30% 3 0,12 1,2,3,4,6,7
Treballs practics 20% 10 0,4 3,5,6,7
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Case studies and other support material in digital format and links to web resources will be provided on
Campus Virtual.
Programari

Teams/Zooms



