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Objetivos y contextualizacion

En este curso, examinamos cémo las organizaciones que trabajan en el sector del turismo y la hosteleria
capitalizan el marketing digital y las redes sociales construyendo interacciones de consumidor a consumidor
para respaldar sus esfuerzos de marketing y apalancar la confianza del cliente. Consideramos estos
problemas bajo las condiciones de la transformacion digital desde una perspectiva estratégica y practica, mas
que desde una perspectiva técnica o de plataforma. Estudiaremos cémo crear contenido atractivo para
plataformas como Facebook, Instagram y Twitter, y como identificar personas influyentes, entregar contenido
a una audiencia especifica, administrar el contenido creado por el cliente y medir el éxito de los esfuerzos de
la compafia. El curso esta orientado a la practica. Revisa materiales tedricos basados en estudios de casos y
ejercicios practicos.

Este curso equipara a los estudiantes con las habilidades que necesitan para promocionar los productos o
servicios de su empresa, 0 su propia marca personal utilizando las redes sociales. Ademas, los estudiantes
obtendran una comprensiéon de como pueden usar las redes sociales para administrar la reputacion
electronica y medir la efectividad de esos esfuerzos. Al completar esta asignatura, los alumnos seran capaces
de:

1. utilizar las redes sociales para escuchar a los consumidores y comprender su comportamiento en linea
2. desarrollar contenido que atraiga y conserve la atencién de los consumidores;
3. desarrollar una estrategia de medios sociales que involucre y convierta clientes;

4. influir positivamente en la reputacion electrénica de la empresa aplicando las redes sociales escuchando y
gestionando el contenido generado por los clientes;

5. desarrollar KPI y usar métricas de analisis web para medir la efectividad de las actividades web de una
empresa;

6. aprovechar la efectividad de las redes sociales;

7. aplicar estrategias de redes sociales con éxito en empresas de turismo y hosteleria.



Competencias

® Adaptarse a los cambios tecnolédgicos que vayan surgiendo.

® Aplicar las herramientas de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (programas de
gestion de reservas, paquetes de gestion de agencias de viajes, programas de gestion hotelera,etc.) a
los ambitos de gestion, planificacion y productos del sector turistico.

® Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma autbnoma.

® Manejar las técnicas de comunicacion a todos los niveles.

® Ser capaz de autoevaluarse los conocimientos adquiridos.

® Tener vision de negocio, captar las necesidades del cliente y avanzarse a los posibles cambios del
entorno.

® Trabajo en grupo.

Resultados de aprendizaje

Adaptarse a los cambios tecnoldgicos que vayan surgiendo.

Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma auténoma.

Identificar los sistemas de informacién y aplicar los programas de comercializacion turistica.
Manejar las técnicas de comunicacion a todos los niveles.

Ser capaz de autoevaluarse los conocimientos adquiridos.

Tener vision de negocio, captar las necesidades del cliente y avanzarse a los posibles cambios del
entorno.

7. Trabajo en grupo.

2 o

Contenido
Tema 1: Transformacion digital y el recorrido del cliente en linea.

Comprenda como la transformacion digital influye en la forma en que la industria del turismo y la hospitalidad
funciona en la actualidad. Revise los roles de los nuevos grandes jugadores en el mercado, como las
agencias de viajes en linea (OTA), los sitios de revision y los sitios de redes sociales, que afectan las etapas
del recorrido del cliente en linea. Aprenda como usarlos para escuchar a los clientes y comprender mejor su
proceso de toma de decisiones.

Tema 2: Crear contenido atractivo.

Describe el papel de la narracion en un paisaje digital. Comprender los conceptos basicos del uso de la
estrategia de marketing de contenidos para los objetivos de las empresas de turismo y hosteleria. Aprenda a
crear contenido de redes sociales que atraiga y conserve la atencion de los consumidores y motive el
compromiso y el intercambio.

Caso de estudio 1 *. AccorHotels Enriching Experience a través de estrategias de marketing de contenidos a
lo largo del recorrido del cliente.

Tema 3: Una perspectiva estratégica en el marketing de redes sociales

Describa el papel de las redes sociales en la estrategia de mercadotecnia y evalle las compensaciones en el
uso de las redes sociales en relacion con los métodos de comunicacion tradicionales. Revise los enfoques
organizacionales para administrar redes sociales y desarrollar politicas de redes sociales. Aprenda como
establecer los objetivos de marketing en redes sociales que estan vinculados a los objetivos comerciales.
Describa las formas de atraer clientes, motivelos para compartir y conviértase en accion. Explore las técnicas
de retencion de clientes.

Caso de estudio 2 *. El proyecto de actualizacion de Pepsi: una sed de cambio

Tema 4: Escuchar en los medios sociales, Cocrear y E-reputacion.



Presente enfoques sobre la escucha en redes sociales y cémo puede integrarse en la toma de decisiones.
Aprenda como se usan las redes sociales para facilitar la innovacién abierta y la co-creacion. Como debe
administrarse el contenido generado por el cliente. Discute cdmo administrar las revisiones en linea. Cémo
motivar a los clientes a dejar comentarios positivos. Describe estrategias para manejar revisiones negativas.
Especificamente, preste atencién a como se crean y distribuyen la confianza y la reputacion electronica, y
como repercute en el turismo y la industria hotelera.

Caso de estudio 3 *. Domino's pizza
Tema 5: Evaluacion del retorno de la inversion en redes sociales a través de herramientas de analisis web.

Introduccion a un marco para evaluar la eficacia y el rendimiento de la inversion de las actividades de las
redes sociales. Describe herramientas y métricas para medir el éxito de los esfuerzos de los medios sociales.
Explore el rol de la analitica web al vincular estas métricas a la linea de fondo. Comprenda cémo se pueden
aplicar los resultados a futuras mejoras.

Caso de estudio 4 *. Google Analytics para la toma de decisiones.
Tema 6: Aprovechar las redes

Aprenda como aprovechar las redes en linea y la efectividad de las comunidades. Discuta cémo identificar
personas influyentes y su papel en la distribucion de contenido. Analizar la efectividad de los medios propios,
ganados y pagos en la efectividad de las redes.

Estudio de caso 5 *. La gestion de la reputacion electronica del hotel y el aprovechamiento de la eficacia de
las redes.

* Los estudios de casos pueden ser objeto de cambio.

Metodologia
El curso se basa en tres metodologias de ensefianza-aprendizaje:
1. La metodologia de la parte tedrica del curso:

Clases basadas en el aula con una explicacion sobre los diferentes temas de la agenda. Autoestudio de los
materiales tedricos. Las clases teoricas seran audiovisuales (presentaciones en PowerPoint, visualizacion de
videos para respaldar la teoria, etc.).

2. La metodologia de la parte practica del curso:

Preparacioén y presentacion en clase de casos de estudio relacionados con explicaciones tedricas o casos
practicos. Algunos ejercicios y casos seran conducidos por estudiantes en horas fuera de clase. Estos
ejercicios y casos se basan en el analisis de actividades de las empresas del sector turistico. Redaccién de un
proyecto sobre el papel de los recursos humanos en las empresas del sector turistico, y su presentacion en
clase (dirigido por estudiantes en grupos durante las horas fuera de clase).

3. La metodologia de la parte de aprendizaje fuera de clase del curso (Campus Virtual):

La plataforma Campus Virtual se utilizara para compartir informacion y medios alternativos en el aula entre los
alumnos y el docente. Campus Virtual contendra el perfil del curso, el material teérico adicional en forma
digital, casos y ejercicios, enlaces a sitios web, etc.

Nota. Se dedicaran 15 min de la ultima clase a hacer encuesta de evaluaciéon de la UAB.

Nota: se reservaran 15 minutos de una clase dentro del calendario establecido por el centro o por la titulaciéon
para que el alumnado rellene las encuestas de evaluacion de la actuacion del profesorado y de evaluacion de
la asignatura o modulo.



Actividades

Titulo Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Tipo: Dirigidas

Clases tedricas 30 1,2 1,3,6

Presentacién publica de trabajos 4 0,16 2,4,7

Resolucioén casos practicos 30 1,2 2,6,7

Tipo: Supervisadas

Tutorias 24 0,96

Tipo: Auténomas

Elaboracion de trabajos 15 0,6 2,6

Estudio 15 0,6 2,5

Resolucion casos practicos 15 0,6 6,7
Evaluacién

1. Evaluacion continua:

® a) Actividades practicas (20%): La realizacién en casa y exposicion-discusion de los ejercicios y casos
individuales a lo largo del curso, que se entregaran en el plazo predeterminado.

® b) Proyecto (30%): La realizacion de un Proyecto en equipo a partir de los materiales del curso. El
trabajo del proyecto debera ser entregado en la fecha establecida y expuesto publicamente en clase.

® ¢) Control periddico (50%): La realizacién de un examen que incluira tanto el tema tedrico expuesto en
las clases magistrales como aspectos relacionados con la parte practica de la materia.

Para aprobar la asignatura es necesario obtener una puntuacién superior a 5 (cinco) de media. Es necesario
participar en cada una de las actividades de evaluacién continua (1a, 1b y 1c) para calcular la nota final de la
asignatura. De lo contrario, debera pasar al examen final.

2. Evaluacion unica:

® En lugar de las evaluaciones continuas (1a, 1b y 1c) que se muestran arriba, los estudiantes tienen la
opcion de tomar directamente el examen final. La nota del examen final sera el 100% de la nota final.

® | os estudiantes con una calificacion entre 3.5 y 4.9 en el examen final tendran la oportunidad de repetir
el examen, de acuerdo al calendario de actividades académicas, el cual se encuentra informado en la
guia del estudiante o en la web de la escuela.

Actividades de evaluacién

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Examen tedrico 50% 4 0,16 2,3,6

Trabajo de campo 30% 3 0,12 1,2,3,4,6,7

Trabajos practicos 20% 10 0,4 3,5,6,7
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Otro material de apoyo en formato digital y enlaces a paginas web se ofrecen en el Aula Moodle.

Software

® MS Teams/Zoom
® MS Office



