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DATOS GENERALES DE LA ASIGNATURA

ASIGNATURA: Atenciony Servicio al Cliente

PLAN DE ESTUDIOS: Grado en Administracion y Direccidn de Empresas
GRUPO: 2223-T1

CENTRO: Facultad de Ciencias Sociales

CARACTER DE LA ASIGNATURA: Optativo

ECTS: 6,0

CURSO: 4°

SEMESTRE: 2° Semestre

IDIOMA EN QUE SE IMPARTE:
Castellano, excepto las asignaturas de idiomas que se impartiran en el idioma correspondiente

EXAMENES ASIGNATURA:

Dia Hora inicio Hora fin Aula
16 de junio de 2023 12:00 14:30 Aula 2105
12 de jutio de 2023 12:00 14:30 Aula 2103

DATOS DEL PROFESOR

NOMBRE Y APELLIDOS: BERTA MARIA GARCIA OTERO

EMAIL: bmgarcia@uemc.es

TELEFONO: 983 00 10 00

HORARIO DE TUTORIAS:  Miércoles a las 20:00 horas

CV DOCENTE:

Doctora por la Universidad de Valladolid; Master en Administracion y Direccion de Empresas (MBA) por la
Universidad Pontificia de Comillas (ICADE-ICAl) y Licenciada en Ciencias Politicas y de la Administracion y en
Sociologia por la Universidad de Granada. En la actualidad ejerce su labor docente como profesora del
Departamento de Ciencias Sociales de la UEMC en el area de Marketing-Comercial.

CV PROFESIONAL:

Con casi 20 anos de trayectoria laboral, ha sido Adjunta de la Direccién Administrativa-Financiera del Grupo
VEGALSA-EROSKI, Formadora Externa en la Confederacion de Empresarios de la Corura en el area de Marketing y
Direccion Comercial y Ventas. Cuenta con experiencia en la gestion académica ocupando los cargos de Secretaria
Académica de la Facultad de Ciencias Juridicas y Economicas, Secretaria Académica de la Facultad de Ciencias
de la Salud, Vicedecana de la Facultad de Ciencias de la Salud y Vicerrectora de Estrategia e Innovacion en la
Universidad Europea Miguel de Cervantes (UEMC) durante el periodo 2011-2015.

CV INVESTIGACION:

Durante el periodo 2015-2018 formo parte del grupo de Investigacion (Gl) Marketing y Estrategia: Investigacion e
Innovacion de la UEMC. En la actualidad, forma parte del Gl Gestion Cultural como miembro del equipo de
comercializacion e intermediacion, marketing, promociony comunicacion. Ha sido ademés miembro del Comité
de Etica de la Investigacion (CEl) de la Universidad Europea Miguel de Cervantes.

DATOS ESPECIFICOS DE LA ASIGNATURA

DESCRIPTOR DE LA ASIGNATURA: |
Desde una perspectiva comercial, esta asignatura resulta esencial para la formacion académica del alumno por
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cuanto le capacita en el conocimiento de los principios basicos de la calidad y atencion al cliente, en las
diferentes variables que intervienen en dicha interaccion social y en el desarrollo de habilidades para la
prestacion de servicios. Sin necesidad de conocimientos y destrezas previos por parte de alumno, la asignatura
analiza a lo largo de siete temas, distintos aspectos fundamentales en la interaccion con los clientes, tales como:
la psicologia del cliente, las habilidades sociales, el tratamiento de dudas y objeciones, la gestion de quejas y
reclamaciones y la fidelizacion.

Desde este punto de vista, el desarrollo de esta asignatura de caracter optativo, ubicada en la materia de
“Comercializacion e Investigacion de Mercados' del Grado en Administracion y Direccién de Empresas, es
importante como instrumento eficaz de gestion empresarial, colaborando asi en la comprersion y estudio de
asignaturas que conforman dicha materia.

En un entormo comercial cambiante y muy competitivo como es el actual, las buenas relaciones con los clientes
pueden constituir una ventaja competitiva real de las empresas. La asignatura de Atencion y Servicio al Cliente
resulta esencial para los alumnos desde el punto de vista competencial, en cuanto les capacita en el conocimiento
del cliente y la puesta en practica de las técnicas de atencion que les permitan tener una relacion de calidad con
los mismos, anticipandose a sus necesidades y desarrollando programes de fidelizacion.

CONTENIDOS DE LA ASIGNATURA:
1. INTRODUCCION
1. La atencion al cliente en el proceso de gestion de la calidad de los servicios.
2. HERRAMIEENTAS UTILES EN EL TRATAMIENTO CON CLIENTES
1. Psicologia del cliente.
2. Habilidades sociales en la prestacion de los servicios: la comunicacion.
3. ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL
1. Fases de la venta y atencion al cliente.
2. Tratamiento de las objeciones en el proceso de venta.
3. Gestion de quejas y reclamaciones.
4. SOBREPASANDO LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES
1. Fidelizacion de clientes.

RECURSOS DE APRENDIZAJE:

Para el seguimiento de la asignatura el alumno contara con el material de apoyo elaborado por el docente. Junto
con el Power Point expuesto en clase, el alumno tendra que tener en su haber los materiales necesarios para la
realizacion de las actividades programadas tanto presenciales como de trabajo auténomo (ejercicios, casos,
videos, etc.), asi como las lecturas o informes sobre ciertos aspectos de la materia que requieran de un
tratamiento especial. Este material estara disponible en la e-campus (platafonrma Moodle) y en su caso en el
Servicio de Reprografia de la Universidad.

COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE A ADQUIRIR POR EL ALUMNO

COMPETENCIAS GENERALES:

CG04. Capacidad para tomar decisiones

CG06. Comunicacion oral y escrita en lengua extranjera

CG09. Compromiso ético

CG10. Capacidad para trabajar en entornos de presion

CG13. Habilidades interpersonales

CG17. Capacidad para generar nuevas ideas (creatividad)
CG21. Capacidad para ejercer con responsabilidad, autonomia, independencia y compromiso ético la
practica profesional

CG22. Capacidad para desarrollar el pensamiento creativo

e (G23. Capacidad de desarrollo de habilidades interpersonales
e CG24. Juicio critico
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e CG26. Capacidad para conocer las culturas y costumbres de otros paises, para apreciar la diversidad y
multiculturalidad y respetar los derechos humanos universales

e (G30. Capacidad para concienciarse de la importancia de difundir y fomentar una actitud de
reconocimiento de otras culturas, y de respeto hacia los derechos y libertades fundamentales, la igualdad y
los valores propios de una democracia 'y de una cultura de paz

e (CG32. Capacidad para desarrollar un compromiso ético de respeto a la dignidad humana, los derechos y
libertades fundamentales de todas las personas, y la igualdad de hombres y mujeres

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

CE18. Capacidad para aplicar los conocimientos en la practica
CE33. Tener una marcada orientacion de servicio al cliente
CE35. Manejar técnicas de comunicacion

CE42. Motivacion por la calidad

CE44. Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales

RESULTADOS DE APRENDIZAJE:
El alumno sera capaz de:

Tener una clara orientacion al cliente.
Saber detectar las necesidades de los clientes.
Gestionar el trato al cliente para el logro de su satisfaccion.

[ ]
[ ]
[ ]
e |dentificar la calidad dentro del programa de gestion de atencion al cliente.

BIBLIOGRAFIA Y RECURSOS DE REFERENCIA GENERALES

BIBLIOGRAFIA BASICA:

e ALCAIDE, J.C. (2010): Fidelizacion de clientes. ESIC . ISBN: 9788415986898

o CARRASCO FERNANDEZ, S. (2012): Atencion al cliente en el proceso comercial. Paraninfo. ISBN:
9788428333573

o W.AA (2015): Atencion al cliente (ebook). EDITEX. ISBN: 9788490785478

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA:
e BARLOW, J. y MOLLER, C. (2008): Una queja es un regalo: como utilizar la opinion de los clientes para la
mejora continua. Gestion 2000. ISBN: 8480887648
e BLANCO PRIETO, A. (2008): Atencion al cliente. Piramide. ISBN: 9788436822083
o FERNANDEZ ACEBES, J. M. (2011): El itinerario de la fidelizacion: los siete Jalones a recorrer para
corseguir la auténtica lealtad del cliente. Universidad del Pais Vasco. ISBN: 9788498605648

WEBS DE REFERENCIA:

Web / Descripcion
(http: / /www.aeerc.com/)
Asociacion espaiola de expertos en la relacion con clientes
(http://www.acnielsen.es)
Empresa AC Nielsen
(http: //www.aedemo.com)
Asociacion Esparola de Estudios de Mercado, Marketing y Opinion
(http://www.consumo-inc.es)
Instituto Nacional de Consumo
(https: //asociaciondec.org)
DEC Asociacion para el desarrollo de la experiencia de cliente
(http: //www.esomar.org)
Sociedad Europea de Plan de Marketing y Opinion Plblica
(http://www.iet.tourspain.es)
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Instituto de Estudios Turisticos
(http://www.ine.es)

Instituto Nacional de Estadistica

(http: //www.ixma.org)

Asociacion Intermacional de Marketing de Experiencias
(http: / /www. marketingmk.com)

http: //www.marketingmk.com
(http://www.mityc.es)

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
(http: //www.ocu.org)

Organizacion de Consumidores y Usuarios

PLANIFICACION DEL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE DE LA ASIGNATURA

METODOLOGIAS:

METODO DIDACTICO:

Alo largo del proceso de ensefianza-aprendizaje de la asignatura se expondran los contenidos mediante la
presentacion y explicacion de los mismos a través de distintos medios técnicos y ofimaticos para su ilustracion.
METODO DIALECTICO:

Se fomentara la participacion del alumno a través del dialogo y la discusion critica a partir de la lectura de las
referencias bibliograficas propuestas en relacion a la materia.

METODO HEURISTICO:

Se propondra la realizacion de pequefias tareas que contribuyan al entendimiento de los contenidos expuestos,
asi como la realizacion de otros ejercicios y casos (metodologia de casos), en donde, bien de forma individual o
a través de una dinamica de grupo, se trabajen de forma conjunta distintos aspectos de la materia.

CONSIDERACIONES DE LA PLANIFICACION:
Esta planificacion estimada podra verse modificada por causas ajenas a la organizacion académica primera
presentada. El profesor informara convenientemente a los alumnos de las nuevas modificaciones puntuales.

BLOQUE 1. INTRODUCCION.

Se desarrollara durante las 2 primeras semanas de clase. Dentro de este bloque se llevara a cabo la resolucion en
el aula de ejercicios practicos y/o problemas, uno de ellos de caracter evaluable.

BLOQUE 2. HERRAMIENTAS UTILES EN EL TRATAMIENTO CON CLIENTES.

Se desarrollara entre la 3% y la 7% semana de clase. Dentro de este bloque se incluira una actividad formativa de
trabajo practico evaluable, basado en el planteamiento de un problema relacionado con la psicologia del cliente,
asi como la resolucion de ejercicios practicos y/o problemas en el aula.

BLOQUE 3. ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL.

Se desarrollara entre la 8 y la 13* semana de clase. En este bloque los alumnos realizaran una actividad formativa
de trabajo practico evaluable, basado en el planteamiento de un problema relacionado con el tratamiento en la
secuencia comercial con clientes. Dentro de este bloque, se llevara a cabo también la resolucion de ejercicios
practicos y/o problemas, alguno de ellos de caracter evaluable.

BLOQUE 4. SOBREPASANDO LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

Se desarrollara entre la semana 14y 15 de clase. Dentro de este bloque, los alumnos llevaran a cabo la resolucion
de ejercicios practicos y/o problemas.

La asistencia como la participacion seran requisitos imprescindibles para el desarrollo de las actividades
programadas semanalmente.
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Las Unicas tutorias académicas grupales seran las recogidas en la semana amarilla de preparacion para la
convocatoria ordinaria y extraordinaria (4 horas por asignatura entre las dos convocatorias). Desde los Centros se
notificara tanto al profesor como al alumnado los calendarios de estas tutorias.

La hora de tutoria individual marcada, los miércoles a las 20.00 horas, podra verse modificada en funcion de los
horarios finalmente establecidos.

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES Y EVALUACIONES:

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES:
Actividad 112|3(4(5/6|7(8/9|/10|11(12|13| 14| 15 ‘S(? CO | CE
evalia?
Realizacion ejercicios practicos (blogue 1) X X X
[Trabajo practico (bloque 2) X X X
Realizacion de ejercicios practicos (bloque 3) X X X
[Trabajo practico (bloque 3) X X X | X

CONSIDERACIONES DE LA EVALUACION EN LA CONVOCATORIA ORDINARIA:

La asistencia como la participacion seran requisitos imprescindibles para el desarrollo de las actividades
programadas semanalmente. Actividades de trabajo presencial que unidas a las actividades de trabajo autdénomo
del alumno le permitiran adquirir y desarrollar las competencias académicas-profesionales descritas.

Como consta en el apartado Evaluacion, la adquisicion de dichas competencias sera evaluada de forma continua
a lo largo del semestre siguiendo la planificacion de la asignatura antes mencionada mediante la ejecucion de
tareas reales y/o simuladas realizadas en el aula (20%) -semanas 3 'y 11-, un Informe o Memoria Practica 1 (20%) -
semana 7- y un Informe o Memoria Practica 2 (20%) -semana 14-. La Prueba objetiva tipo test (20%) y la Prueba
de preguntas de respuesta corta (20%) tendran lugar en la semana 17/18.

La resolucion de tareas y/o memorias practicas seran presentadas por escrito, bien de forma individual o en
grupo, segln conste en la guia practica correspondiente entregada. En la presentacion del curso se dara cuenta
de los trabajos a realizar para la elaboracion de los Informes o Memorias de Practicas 1y 2.

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria el alumno debera obtener una calificacion igual o superior a
5. La calificacion final de la asignatura sera el promedio de las calificaciones obtenidas en todas y cada una de las
pruebas de evaluacion arriba descritas.

Las pruebas de evaluacion detalladas podran suspenderse por faltas de ortografia. En el caso concreto de las
Memorias Practicas el plagio sera motivo de suspenso.

La planificacion de la evaluacion tiene un caracter meramente orientativo y podra ser modificada a criterio del
profesor, en funcion de circustancias extermas y de la evolucion del grupo. El profesor informara
convenientemente a los alumnos de dichas modificaciones. Los sistemas de evaluacion descritos en esta GD son
sersibles tanto a la evaluacion de las competencias como de los contenidos de la asignatura. La realizacion
fraudulenta de cualquiera de las pruebas de evaluacion, asi como extraccion de informacion de las pruebas de
evaluacion, sera sancionada segln lo descrito en el Reglamento 7/2015, de 20 de noviembre, de Régimen
Disciplinario de los estudiantes, Arts. 4, 5y 7 y derivaran en la pérdida de la convocatoria correspondiente, asi
como en el reflejo de la falta y de su motivo en el expediente académico del alumno.

CONSIDERACIONES DE LA EVALUACION EN LA CONVOCATORIA EXTRAORDINARIA:

La convocatoria extraordinaria constara de cuatro pruebas de evaluacion, una Prueba objetiva de preguntas tipo
test (40%), una Prueba de respuesta corta (20%), una Prueba de ejecucion de tarea real y/o simulada (20%) y un
Informe o Memoria Practica (20%). En el supuesto de que el alumno haya superado el Informe o Memoria Practica
2 individual (20%) se mantendra la nota de la evaluacion ordinaria, en caso contrario el alumno debera repetir
dicho Informe o Memoria.
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Las pruebas de evaluacion detalladas podran suspenderse por faltas de ortografia. En el caso concreto de las
Memorias Practicas el plagio sera motivo de suspenso.

La planificacion de la evaluacion tiene un caracter meramente orientativo y podra ser modificada a criterio del
profesor, en funcion de circustancias extermas y de la evolucion del grupo. El profesor informara
convenientemente a los alumnos de dichas modificaciones. Los sistemas de evaluacion descritos en esta GD son
sersibles tanto a la evaluacion de las competencias como de los contenidos de la asignatura. La realizacion
fraudulenta de cualquiera de las pruebas de evaluacion, asi como extraccion de informacion de las pruebas de
evaluacion, sera sancionada segin lo descrito en el Reglamento 7/2015, de 20 de noviembre, de Régimen
Disciplinario de los estudiantes, Arts. 4, 5y 7 y derivaran en la pérdida de la convocatoria correspondiente, asi
como en el reflejo de la falta y de su motivo en el expediente académico del alumno.

SISTEMAS DE EVALUACION:
SISTEMA DE EVALUACION PORCENTAJE (%)

Pruebas de respuesta corta 20%
Pruebas orales (073
Trabajos y proyectos %
Pruebas de ejecucion de tareas reales y/o simuladas 20%
Sistemas de heteroevaluacion 0%
Pruebas objetivas 20%
Pruebas de respuesta larga, de desarrollo %
Informes de practicas 40%
Escalas de actitudes (073
Sistemas de autoevaluacion 0%
EVALUACION EXCEPCIONAL:

Los estudiantes que por razones excepcionales no puedan seguir los procedimientos habituales de evaluacion
continua exigidos por el profesor podran solicitar no ser incluidos en la misma y optar por una «evaluacion
excepcional». El estudiante podra justificar la existencia de estas razones excepcionales mediante la
cumplimentacion y entrega del modelo de solicitud y documentacion requerida para tal fin en la Secretaria de la
Universidad Europea Miguel de Cervantes en los siguientes plazos: con caracter general, desde la formalizacion
de la matricula hasta el viermes de la segunda semana lectiva del curso académico para el caso de alumnos de la
Universidad, y hasta el viemes de la cuarta semana lectiva del curso académico para el caso de alumnos de
nuevo ingreso. En los siete dias habiles siguientes al momento en que surja esa situacion excepcional si
sobreviene con posterioridad a la finalizacion del plazo anterior.
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