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1. DATOS BASICOS

Asignatura CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

Titulacién Grado en Marketing

Escuela/ Facultad Ciencias Sociales

Curso 49

\ ECTS 6 ECTS (150 horas)

Caracter Optativa

‘ Idioma/s Espafiol

Modalidad Presencial

Semestre S2

Curso académico 2025/2026

Docente coordinador Cesareo Reyes Moreno

| Docente Cesareo Reyes Moreno

2. PRESENTACION

Calidad y atencion al cliente es una materia optativa dentro Grado de Marketing y Direccién Comercial,

correspondiente al segundo semestre de cuarto curso, con un valor de 6 créditos ECTS, al igual que el
resto de las asignaturas obligatorias de la titulacion.

La calidad se ha convertido en un elemento que, poco a poco, las empresas han ido integrando en sus
sistemas de gestidn, hasta llegar a constituirse como uno de los pilares fundamentales de la estrategia
empresarial. Por ello, es necesario que, aquellas personas que en un futuro formen parte de sus equipos
directivos posean una formacion basica de esta materia y del alcance que puede tener en cualquier tipo
de organizacion.

La asignatura proporciona, de manera inicial, una vision global y actualizada de los conceptos basicos de
calidad, como la gestion por procesos, los sistemas de gestion de calidad, las certificaciones o la calidad
total, entre otros, con los que el alumno necesita familiarizarse para manejarse con soltura en el terreno
de la calidad. La materia muestra al alumno una cultura integradora de la calidad con otros aspectos
basicos de la gestion empresarial actual como son la Responsabilidad Social Corporativa, el
medioambiente y la sostenibilidad.

En la segunda parte de la asignatura, se presenta la atencién al cliente y la experiencia del cliente como
elementos fundamentales de cualquier estrategia de calidad. Se estudian las claves de la comunicacion
verbal y no verbal en la prestacion de servicios, tanto de forma presencial como no presencial ya sea por
teléfono, por e-mail o sirviéndose de las tecnologias de la informacidn, las comunicaciones (TICs) o la
inteligencia artificial. Se examinan asimismo otras cuestiones basicas de la atencién al cliente como la
satisfaccion del cliente, la recuperacidon del servicio y la fidelizacion de clientes. Se explora la relacién
entre calidad, atencion al cliente y marketing a través del estudio del marketing relacional, el marketing
experiencial y el marketing emocional. También, se estudia la experiencia del cliente como base de la
construccidn del servicio, ademas de los conceptos afines.

Por ultimo, se explican métodos para la medicion de la satisfaccion obtenida en el disfrute del servicio.
Todo ello desde un punto de vista practico a través del estudio de caso.

3. COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAIJE

Competencias basicas:
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e (CB1: Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de
estudio que parte de la base de la educacidn 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.

e (CB2: Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma
profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracién y
defensa de argumentos y la resolucidn de problemas dentro de su area de estudio.

e (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.

e (CB4: Que los estudiantes puedan transmitir informacidn, ideas, problemas y soluciones a un
publico tanto especializado como no especializado.

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

Competencias transversales:
e CT19: Motivacion por la calidad: Excelencia en el trabajo a realizar
e (CT24: Creatividad e innovacidon: Que el estudiante sea capaz de idear soluciones nuevas y
diferentes a problemas que aporten valor a problemas que se le plantean.
e (CT25: Vision estratégica: Habilidad para comprender rapidamente los cambios del entorno, las
oportunidades del mercado, las amenazas competitivas y las fortalezas y debilidades

Competencias especificas:

e (CE13: Analizar, integrar y evaluar la informacién procedente del entorno juridico y
socioecondémico, necesario para la toma de decisiones en la empresa y en el area de marketing
en el dmbito nacional e internacional.

e CE15: Utilizar las herramientas técnicas y tecnoldgicas de la informacion y comunicacion,
necesarias para la gestion empresarial.

e  CE20: Tener una visidn global de la relevancia del marketing como fuente de innovacién en la
empresa y su repercusion en la sociedad

e CE2: Identificar y aplicar las nuevas tendencias en la administracion de empresas: capacidad de
liderazgo para la gestion de personas, gestién del conocimiento, gestion de la innovacion, etc.,
que le permitan alcanzar un mayor desarrollo profesional y éxito empresarial en el area de
marketing.

Resultados de aprendizaje:
e RAL: Disefio de un proceso de calidad e innovacién en la empresa.
e RA2: Comprension de conceptos relacionados con la calidad y la innovacién en el entorno
empresarial.

En la tabla inferior se muestra la relacion entre las competencias que se desarrollan en la asignatura y los
resultados de aprendizaje que se persiguen:

\ Competencias Resultados de aprendizaje
CB1, CB2, CB3, CB4, CBS5, RA1: Disefio de un proceso de calidad e innovacion en la empresa.
CT19, CE15
CB1, CB2, CB3, CB4, CB5, RA2: Comprension de conceptos relacionados con la calidad y la
CT24, CT25, CE2, CE13, CE20 innovacion en el entorno empresarial.
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4. CONTENIDOS

Los contenidos de la asignatura se basan en el desarrollo de los siguientes aspectos:
e Atencidn al cliente
e  Gestion de la calidad en la empresa

® Mejora continua y excelencia empresarial

5. METODOLOGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

A continuacidn, se indican los tipos de metodologias de ensefianza-aprendizaje que se aplicaran:
e Método del caso

e Aprendizaje cooperativo

e Aprendizaje basado en problemas (ABP)

e Aprendizaje basado en proyectos

e (Clase magistral

e Entornos de simulacion

6. ACTIVIDADES FORMATIVAS

A continuacidn, se identifican los tipos de actividades formativas que se realizaran y la dedicacion en
horas del estudiante a cada una de ellas:

Modalidad presencial:

A gdad 10 d ero ae hora

Trabajo guiado (tutorias, seguimiento de aprendizaje) (modalidad presencial) 12,5

Lecciones magistrales 55
Lecciones magistrales asincronas 7,5
Trabajo auténomo del alumno (modalidad presencial) 37,5
Trabajo grupal del alumno (modalidad presencial) 25
Otras actividades (visitas externas, conferencias...) (modalidad presencial) 12,5

7. EVALUACION

A continuacion, se relacionan los sistemas de evaluacién, asi como su peso sobre la calificacién total de
la asignatura:

Modalidad presencial:

Trabajos e informes (modalidad presencial) 20%
Presentaciones/Exposiciones orales (modalidad presencial) 10%
Ejercicios practicos (modalidad presencial) 30%
Prueba de conocimiento (modalidad presencial) 40%

En el Campus Virtual, cuando accedas a la asignatura, podrds consultar en detalle las actividades de
evaluacion que debes realizar, asi como las fechas de entrega y los procedimientos de evaluacién de
cada una de ellas.
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Con caracter general, para superar la asignatura en cualquier convocatoria, el alumno deberd obtener
una calificacion mayor o igual que 5,0 sobre 10,0 en la calificacion final de la asignatura (media
ponderada de los sistemas de evaluacion). Igualmente, cada uno de los sistemas de evaluacion debe
alcanzar una calificacién mayor o igual a 5,0 y cada una de las pruebas dentro de estos sistemas debe
obtener una calificacion mayor o igual a 4,0 para que se pueda hacer media dentro de esa categoria de
pruebas.

Si se realiza al menos una prueba de evaluacién, el estudiante ya no podra constar como no presentado
en la convocatoria, sino que se evaluara con la calificacion correspondiente.

7.1. Convocatoria ordinaria

Si se realiza al menos una prueba de evaluacidn, el estudiante ya no podra constar como no presentado
en dicha convocatoria, sino que se evaluard con la calificacién correspondiente.

Para los estudiantes que cursen ensefianzas presenciales, se establece la obligatoriedad de justificar, al
menos, el 50% la asistencia a las clases, como parte necesaria del proceso de evaluacién y para dar
cumplimiento al derecho del estudiante a recibir asesoramiento, asistencia y seguimiento académico por
parte del profesor. La asistencia del alumno a la sesién mediante Hyflex no sera computada como
asistencia a dicha sesion. La falta de acreditacién por los medios propuestos por la universidad del 50%
de asistencia, facultara al profesor a calificar la asignatura como suspensa en la convocatoria ordinaria.

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria deberas obtener una calificacién mayor o igual que
5,0 sobre 10,0 en la calificacidn final (media ponderada) de la asignatura. Los criterios para el calculo de
la media ponderada se especificaran en la guia de aprendizaje completa en el campus virtual. Para poder
hallar la media, es imprescindible superar con al menos un 5 cada una de las categorias del sistema de
evaluacion.

En el caso de que no se cumplan los criterios anteriores, y la media ponderada de las calificaciones de
todas las actividades sea mayor que 4 se consignara la calificacion de 4.

7.2. Convocatoria extraordinaria

Si se realiza al menos una prueba de evaluacidn, el estudiante ya no podra constar como no presentado
en dicha convocatoria, sino que se evaluara con la calificacién correspondiente.

Para superar la asignatura en convocatoria extraordinaria deberas obtener una calificacién mayor o igual
que 5,0 sobre 10,0 en la calificacidon final (media ponderada) de la asignatura.

En todo caso, serd necesario obtener una calificacion mayor o igual que 5,0 en el apartado de pruebas de
conocimientos, para que la misma pueda hacer media con el resto de las actividades. Los criterios para el
calculo de la media ponderada se especificaran en la guia de aprendizaje completa en el campus virtual.

En el caso de que no se cumplan los criterios anteriores, y la media ponderada de las calificaciones de
todas las actividades sea mayor que 4 se consignara la calificacion de 4.
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Para superar la asignatura convocatoria extraordinaria se deberd realizar o presentar todas las
actividades no realizadas o no superadas en convocatoria ordinaria, a no ser que el profesor solicite un
trabajo especifico adicional sobre la materia.

8. CRONOGRAMA

En este apartado se indica el cronograma con fechas de entrega de actividades evaluables de la
asignatura:

\ Actividades evaluables Fecha
Actividad 1 9 febrero
Actividad 2 23 febrero
Actividad 8a. Prueba T1y T2 9 marzo
Actividad 3 16 marzo
Actividad 4a 6 abril
Actividad 8b. Prueba T3y T4 20 abril
Actividad 5 27 abril
Actividad 6 4 mayo
Actividad 8c. Prueba T5y T6 11 mayo
Actividad 7 25 mayo
Actividad 4b

Este cronograma podrd sufrir modificaciones por razones logisticas de las actividades. Cualquier
modificacidn sera notificada al estudiante en tiempo y forma.

9. BIBLIOGRAFIA

La obra de referencia para el seguimiento de la asignatura es:

e (Camison, C., Cruz, S. y Gonzdlez, T. (2011). Gestion de la calidad: conceptos, enfoque, modelos y
sistema. Pearson Prentice Hall

A continuacién, se indica bibliografia recomendada:

Alcaide, J. y Diez, M. (2019). Customer Experience. ESIC Editorial
e Ariza, F.y Ariza, J. (2021). Comunicacién y Atencién al Cliente. McGraw-Hill Interamericana de Espafia

e Gonzdlez, J. y Cuatrecasas, L. (2017). Gestion Integral de la Calidad: Implantacion, control y
certificacion. Profit Editorial

e Qvejero, J. L. M. (2019). Tu habla, que yo te leo: Las claves de la comunicacion no verbal. Aguilar

10. UNIDAD DE ORIENTACION EDUCATIVA Y DIVERSIDAD

Desde la Unidad de Orientacidén Educativa y Diversidad (ODI) ofrecemos acompafiamiento a nuestros
estudiantes a lo largo de su vida universitaria para ayudarles a alcanzar sus logros académicos. Otros de
los pilares de nuestra actuacion son la inclusién del estudiante con necesidades especificas de apoyo
educativo, la accesibilidad universal en los distintos campus de la universidad y la equiparacién de
oportunidades.
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Desde esta Unidad se ofrece a los estudiantes:

1. Acompafiamiento y seguimiento mediante la realizacién de asesorias y planes personalizados a
estudiantes que necesitan mejorar su rendimiento académico.

2. En materia de atencién a la diversidad, se realizan ajustes curriculares no significativos, es
decir, a nivel de metodologia y evaluacion, en aquellos alumnos con necesidades especificas de
apoyo educativo persiguiendo con ello una equidad de oportunidades para todos los
estudiantes.

3. Ofrecemos a los estudiantes diferentes recursos formativos extracurriculares para desarrollar
diversas competencias que les enriqueceran en su desarrollo personal y profesional.

4. Orientacién vocacional mediante la dotacién de herramientas y asesorias a estudiantes con
dudas vocacionales o que creen que se han equivocado en la eleccidn de la titulacion.

Los estudiantes que necesiten apoyo educativo pueden escribirnos a:
orientacioneducativa.uec@universidadeuropea.es

11. ENCUESTAS DE SATISFACCION
iT4 opinidn importa!

La Universidad Europea te anima a participar en las encuestas de satisfaccion para detectar puntos
fuertes y areas de mejora sobre el profesorado, la titulacidn y el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Las encuestas estaran disponibles en el espacio de encuestas de tu campus virtual o a través de tu
correo electronico.

Tu valoracidn es necesaria para mejorar la calidad de la titulacion.

Muchas gracias por tu participacion.


mailto:orientacioneducativa.uec@universidadeuropea.es
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